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Samenvatting 
 
Softwareproceskwaliteit in een softwarefabriek 
 
Vanwege de globalisatie en de daarmee gepaard gaande groei van de wereldeconomie wordt 
de vraag naar software steeds groter. Het opstellen van een fabrieksproces zorgt ervoor dat er 
beter en sneller aan deze vraag voldaan kan worden (Greenfield et. al, 2004). Bovendien 
wordt software in steeds meer toepassingen gebruikt, zoals bijvoorbeeld mobiele 
communicatie (Greenfield, 2007).   
 
Een concept genaamd “de softwarefabriek” wordt gebruikt door bedrijven om zich te 
onderscheiden van anderen en om de concurrentie voor te zijn door sneller en goedkoper 
kwaliteitssoftware te produceren (O‟Donnell, 2003).  
 
Dit onderzoek richt zich op het toetsen van de kwaliteit van softwareprocessen in zo‟n 
softwarefabriek. 
 
 
Doel en vraagstelling  
 
Het doel van het onderzoek is te analyseren in welke mate het Resultmodel van Logica 
voldoet aan een referentiemodel voor kwaliteitseisen die zijn te stellen aan softwareprocessen 
in een softwarefabriek. 
 
Voor het afstudeeronderzoek zijn de volgende hoofdonderzoeksvragen geformuleerd: 
 
(1) Wat zijn de belangrijkste kwaliteitseisen die kunnen worden gesteld aan het 
softwareontwikkelingproces binnen een softwarefabriek? 
(2) In hoeverre voldoet het Resultmodel van Logica aan deze kwaliteitseisen? 
 
Hieruit zijn de volgende deelvragen afgeleid: 
 
(1) In welke mate voldoet het softwareproces in de fabriek aan de eisen van 
volwassenheid van niveau 5 van CMMI voor “Process Quality Assurance”? 
(2) In welke mate wordt het softwareproces getoetst en eventueel bijgestuurd door een 
onafhankelijke kwaliteitsorganisatie? 
(3) In welke mate is het softwareproces ingericht volgens de best practices van Spice? 
(4) In welke mate levert het softwareproces gestandaardiseerde werkproducten op die 
onderhevig zijn aan objectieve evaluatie en waarvan de standaard continu wordt 
getoetst? 
(5) In welke mate zijn alle deelprocessen onderhevig aan een objectieve en continue 
evaluatie volgens de DMAIC-cyclus ? 
(6) In welke mate worden de toetsingsresultaten van de software(deel)processen 
opgeslagen in een systeem (database) zodat hier procesprestatie informatie uit 
gekristalliseerd kan worden? 
 
Voor beantwoording van de eerste hoofdonderzoeksvraag is een literatuurstudie verricht. Op 
basis van de literatuurstudie is het volgende conceptuele model opgesteld. 
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Afbeelding 1 Conceptueel model 
 
Op basis van dit model zijn een zestal hoofdeisen opgesteld die te stellen zijn aan 
softwareprocessen in een softwarefabriek. 
 
Eis één 
Het softwareproces in de fabriek moet voldoen aan de eisen van volwassenheid van niveau 5 
van CMMI voor “Process Quality Assurance”. 
 
Eis twee 
Het softwareproces dient getoetst en eventueel bijgestuurd te worden door een onafhankelijke 
kwaliteitsorganisatie 
 
Eis drie 
Het softwareproces moet de volgende subprocessen bevatten en ingericht zijn volgens de best 
practices van Spice. 
 
Eis vier 
Het softwareproces moet gestandaardiseerde werkproducten opleveren die onderhevig zijn 
aan objectieve evaluatie en waarvan de standaard continu wordt getoetst. 
 
Eis vijf 
Alle deelprocessen dienen onderhevig te zijn aan een objectieve en continue evaluatie 
volgens de DMAIC-cyclus. 
 
Eis zes 
De toetsingsresultaten van de software(deel)processen dienen te worden opgeslagen in een 
systeem (database) zodat hier procesprestatie informatie uit gekristalliseerd kan worden. 
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Onderzoeksmethode 
 
Voor het beantwoorden van de onderzoeksvragen is een kwalitatief onderzoek verricht op 
basis van een enkelvoudige casestudy. Naast een deltaonderzoek op basis van het 
referentiemodel en het Resultmodel, is dubbele toetsing uitgevoerd door middel van 
semigestructureerde interviews met diverse betrokkenen.  
 
Voor het deltaonderzoek is een samenvatting gemaakt van alle gerelateerde processen met 
betrekking tot softwareproceskwaliteit. Deze samenvatting is getoetst aan de hoofdeisen van 
het referentiemodel en deze resultaten zijn gecategoriseerd en verwerkt om per subeis te 
analyseren of er aan die subeis is voldaan. 
 
In totaal zijn zes semigestructureerde interviews gehouden op basis van een vooraf 
gedefinieerde vragenlijst. De interviews zijn geheel uitgeschreven en de resultaten van de 
interviews zijn gebruikt om de resultaten uit het deltaonderzoek te toetsen of aan te vullen. 
 
Resultaten en conclusies 
 
Wat betreft eis één voldoet de organisatie onvoldoende aan het inrichten en uitvoeren van 
processen omtrent “Process Quality Assurance”. De processen komen wel in enige mate 
terug in het Resultmodel maar de organisatie handelt er onvoldoende naar om deze processen 
daadwerkelijk uit te voeren. 
 
De organisatie voldoet daarnaast in onvoldoende mate aan eis twee omtrent een 
onafhankelijke kwaliteitsorganisatie. De organisatie heeft geen duidelijk gestructureerde 
onafhankelijke kwaliteitsorganisatie met voldoende autoriteit en mandaat. 
 
Eis drie is in ruime mate aanwezig in het Resultmodel. Er is een duidelijk en volledig 
beschreven softwareproces. Kanttekening daarbij is dat de organisatie onvoldoende gebruik 
maakt van dit proces. 
 
Aan eis vier is onvoldoende voldaan. Er zijn vele typen artefacten, maar een groot deel 
daarvan mist een template, checklist of guideline. Bovendien wordt de standaard niet 
nadrukkelijk objectief getoetst volgens de beschrijving uit het model en de situatie in de 
praktijk. 
 
Ook aan eis vijf is onvoldoende voldaan. Een verbeterproces volgens de Six Sigma DMAIC- 
cyclus wordt onvoldoende beschreven en bovendien in de praktijk onvoldoende gevolgd. Er 
is geen continue objectieve evaluatie van softwareprocessen. 
 
Tenslotte is ook aan eis zes onvoldoende voldaan. Er zijn processen beschreven rondom het 
verzamelen van metrieken maar dit wordt niet in de praktijk gebracht. Tevens is er geen 
(volwassen) metriekenprogramma om kwantitatieve analyse uit te voeren. 
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Terminologie 
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GG  Generic Goal (CMMI) 
GP  Generic Practice (CMMI) 
IA  Informatie Architect 
KPA  Key Process Area (CMMI) 
LEE  Lead Expert Estimating 
PRA  Project Review Authority 
RUP  Rational Unified Process 
SEI  Software Engineering Institute 
SEPG  Software Engineering Process Group 
SG  Specific Goal (CMMI) 
SPI  Software Process Improvement 
TWG  Technical Work Group 
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1 Inleiding 
 
1.1 Aanleiding tot de opdracht 
 
Vanwege de globalisatie en de daarmee gepaard gaande groei van de wereldeconomie wordt 
de vraag naar software steeds groter. Het opstellen van een fabrieksproces zorgt ervoor dat er 
beter en sneller aan deze vraag voldaan kan worden (Greenfield et. al, 2004). Bovendien 
wordt software in steeds meer toepassingen gebruikt, zoals bijvoorbeeld mobiele 
communicatie (Greenfield, 2007). Steeds meer van deze toepassingen vereisen een snelle 
„time to market‟. Immers, wie het eerst zijn product op de markt brengt, maakt als eerste 
naam en faam. Naast snelheid en schaalvergroting is het noodzaak om de helderheid te 
krijgen in de kosten en het kostenverloop van ICT-projecten.  
 
Een concept genaamd “de softwarefabriek” wordt gebruikt door bedrijven om zich te 
onderscheiden van anderen en om de concurrentie voor te zijn door sneller en goedkoper 
kwaliteitssoftware te produceren (O‟Donnell, 2003).  
 
In de wereld van de softwareontwikkeling zijn door de jaren heen bepaalde Software Process 
Improvement (SPI) frameworks ontwikkeld zoals CMMI, Six Sigma en SPICE. Deze 
frameworks worden ook met succes toegepast op softwarefabrieken (Galvez, 2008) en zorgen 
voor een verbetering van de kwaliteit van softwareprocessen. Dit resulteert in een hogere 
productiviteit en verbeterde voorspelbaarheid van het softwareproces (Greenfield 2003). SPI 
is inmiddels de primaire aanpak voor organisaties om de kwaliteit en betrouwbaarheid van 
hun software(proces) te verbeteren (Mathiassen et al, 2005).  
 
1.2 Aanleiding onderzoek 
 
Vanuit mijn interesse in het concept „softwarefabriek‟ en het begrip „continue 
procesverbetering‟ wilde ik onderzoeken welke kwaliteitseisen belangrijk zijn bij het 
invoeren/operationaliseren van een softwareontwikkelingproces binnen een softwarefabriek. 
Op basis van het literatuuronderzoek is daarom een diagnostisch referentiemodel opgesteld 
met best practices omtrent kwaliteitsprocessen binnen een Softwarefabriek.  
 
De organisatie waar ik momenteel werkzaam ben heeft een gestandaardiseerde manier van 
werken in een softwarefabriek ontwikkeld, genaamd het Resultmodel; een deels op RUP 
gebaseerd framework voor softwareontwikkeling. Omdat de organisatie streeft naar meer 
Operational Excellence binnen de softwarefabriek, is het interessant te onderzoeken in welke 
mate de organisatie op het moment van toetsing voldoet aan bepaalde eisen omtrent 
softwareproceskwaliteit. 
 
Uit Logica‟s corporate fact sheet: 
 
Logica is a leading IT and business services company, employing 39,000 people across 36 
countries. It provides business consulting, systems integration, and IT and business process 
outsourcing services. Logica works closely with its customers to release their potential - 
enabling change that increases their efficiency, accelerates growth and manages risk. It 
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applies its deep industry knowledge, technical excellence and global delivery expertise to 
help its customers build leadership positions in their markets. 
 
 
1.3 Doel- en vraagstelling 
 
Het doel van het onderzoek is te analyseren in welke mate het Resultmodel van Logica 
voldoet aan een referentiemodel voor kwaliteitseisen die zijn te stellen aan softwareprocessen 
in een softwarefabriek. 
 
Voor het afstudeeronderzoek zijn de volgende hoofdonderzoeksvragen geformuleerd: 
 
(1) Wat zijn de belangrijkste kwaliteitseisen die kunnen worden gesteld aan het 
softwareontwikkelingproces binnen een softwarefabriek? 
(2) In hoeverre voldoet het Resultmodel van Logica aan deze kwaliteitseisen? 
 
Hieruit zijn de volgende deelvragen afgeleid: 
 
(1) In welke mate voldoet het softwareproces in de fabriek aan de eisen van 
volwassenheid van niveau 5 van CMMI voor “Process Quality Assurance”? 
(2) In welke mate wordt het softwareproces getoetst en eventueel bijgestuurd door een 
onafhankelijke kwaliteitsorganisatie? 
(3) In welke mate is het softwareproces ingericht volgens de best practices van Spice? 
(4) In welke mate levert het softwareproces gestandaardiseerde werkproducten op die 
onderhevig zijn aan objectieve evaluatie en waarvan de standaard continu wordt 
getoetst? 
(5) In welke mate zijn alle deelprocessen onderhevig aan een objectieve en continue 
evaluatie volgens de DMAIC-cyclus ? 
(6) In welke mate worden de toetsingsresultaten van de software(deel)processen 
opgeslagen in een systeem (database) zodat hier procesprestatie informatie uit 
gekristalliseerd kan worden? 
 
 
1.4 Leeswijzer 
 
De volgende hoofdstukken bevatten allereerst de uitgevoerde literatuurstudie naar 
kwaliteitseisen die te stellen zijn aan softwareprocessen in een softwarefabriek (hoofdstuk 2). 
Daarna volgt het onderzoeksmodel in hoofdstuk 3. Hoofdstuk 4 geeft de resultaten weer van 
het uitgevoerde praktijkonderzoek. In hoofdstuk 5 worden de conclusies en aanbevelingen 
omtrent de resultaten uit de doeken gedaan. Hoofdstuk 6 tenslotte geeft een korte reflectie 
weer. 
 
De hoofdstukken 7 en 8 behandelen de gebruikte referenties en bijlagen. 
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2 Kwaliteitseisen die te stellen zijn aan    
softwareprocessen in een softwarefabriek 
 
2.1 Inleiding 
 
In dit hoofdstuk wordt beschreven hoe de literatuurstudie naar kwaliteitseisen omtrent 
softwareprocessen in een softwarefabriek is uitgevoerd. Allereerst wordt de doelstelling van 
het onderzoek beschreven, daarna het onderzoeksmodel en daarna de resultaten van het 
literatuuronderzoek op basis van de theoretische onderzoeksvragen. 
 
2.2 Opdrachtformulering en doelstelling 
 
De doelstelling van het literatuuronderzoek was het opstellen van een referentiemodel 
waarmee organisaties die beschikken over een softwarefabriek het softwareproces kwalitatief 
kunnen toetsen.  
 
2.3 Onderzoeksmodel 
 
Het volgende conceptuele onderzoeksmodel heeft geleid tot de realisatie van de 
onderzoeksdoelstelling. 
 
Theorie  Software-
processen
Theorie kwaliteit
Theorie Software 
Factories
Theorie Software 
Process 
Improvement 
frameworks
Referentiemodel 
van kwaliteitseisen
 
 
Afbeelding 2 Conceptueel onderzoeksmodel literatuurstudie 
 
Het model dient op de volgende wijze geïnterpreteerd te worden.  
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Allereerst is wetenschappelijk literatuuronderzoek gedaan naar de definities van kwaliteit, 
softwareprocessen, softwarefabrieken en kwaliteitsframeworks. De definitie van 
softwareproces is verscherpt zodat er een definitie van softwareproces is ontstaan welke zich 
toespitst op het karakter van zo‟n softwareproces in een softwarefabriek.  De definities van 
kwaliteit en software processen (binnen een fabriek) zijn gebundeld totdat er een definitie is 
ontstaan van kwaliteiteisen die zijn toegespitst op softwareprocessen; 
softwareproceskwaliteitseisen.  
 
Daarna is gekeken welke SPI-frameworks er zijn en wat deze zeggen over 
softwareproceskwaliteitseisen binnen softwarefabrieken. Bovendien is onderzocht wat 
diverse expert zeggen over kwaliteitseisen omtrent softwareprocessen.  
 
Op basis van het bovenstaande theoretische kader is het referentiemodel van kwaliteitseisen 
ontstaan.  
 
2.3.1 Hoofdvragen 
 
Vanuit het conceptuele onderzoeksmodel zijn de volgende hoofdonderzoeksvragen 
geformuleerd: 
 
(1) Wat zijn de belangrijkste kwaliteitseisen die kunnen worden gesteld aan het 
softwareontwikkelingproces binnen een softwarefabriek? 
 
2.3.2  Deelvragen 
 
Om tot een antwoord te komen op hoofdvraag één waren de volgende deelvragen benodigd: 
 
(1) Wat is een softwareproces ? 
(2) Wat is kwaliteit ? 
(3) Wat is een softwarefabriek? 
(4) Welke voordelen behalen organisaties die softwarefabrieksprocessen implementeren? 
(5) Wat is er specifiek aan een softwareproces binnen een softwarefabriek ? 
(6) Welke frameworks zijn er om de kwaliteit van softwareprocessen te ondersteunen? 
(7) Wat zijn de universele principes (best practices) omtrent kwaliteit van de 
ontwikkelprocessen binnen een softwarefabriek?  
(8) Wat zijn de noodzakelijke voorwaarden bij het inrichten van kwaliteitseisen omtrent 
softwareprocessen ?  
 
Nadat hoofdvraag 1 was beantwoord is hieruit een referentiemodel gekristalliseerd. Dit 
referentiemodel was het uitgangspunt ter beantwoording van hoofdvraag 2. 
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2.4 Theoretisch kader 
 
2.4.1 Zoekstrategie 
 
Het zoeken naar informatie heeft zich allereerst gericht op een oriëntatie naar de benodigde 
bouwstenen van de hoofdonderzoeksvraag. Er is gekeken naar welke begrippen onderdeel 
uitmaken van de vraag “welke kwaliteitseisen kunnen gesteld worden aan het 
softwareontwikkelingproces binnen een softwarefabriek?”. Hieruit waren direct de begrippen 
kwaliteit, softwareontwikkelingproces en softwarefabriek af te leiden. Deze begrippen zijn 
onderzocht door op internet enig oriëntatieonderzoek te doen en gesprekken te houden met 
personen in de organisatie. Vanuit de studie Business Process Management and IT was al 
bekend dat er SPI-frameworks bestonden, waarvan CMMI en Spice de bekendste waren. 
Onderzoek naar wat deze frameworks zeggen over softwareproceskwaliteit is daarom 
toegevoegd aan het theoretische kader. 
 
Nadat de bouwstenen van het onderzoek duidelijk waren is gezocht op internet via 
books.google.com en scholar.google.com naar wetenschappelijk literatuur. Dit was een eerste 
verdieping en oriëntatie. Daarna is gezocht in de bibliotheek van de Universiteit van Tilburg 
naar peer-reviewed artikelen (Picarta, ScienceDirect e.d.) die informatie bevatten over de 
bouwstenen/definities. Deze artikelen zijn gelezen en de relevante onderdelen zijn 
geïnventariseerd en eruit gefilterd.  
 
Naast wetenschappelijke boeken en artikelen zijn enkele proefschriften gevonden, ook hier is 
informatie uit verzameld.  
 
Tevens is gezocht op internetsites van toonaangevende instanties zoals het Software 
Engineering Institute (SEI) en de Spice site van het Software Quality Institute (SQI). 
 
Later in het onderzoek zijn extra wetenschappelijke artikelen gehaald van de IEEE site 
(http://search3.computer.org/search/advancedSearch.jsp)  
 
De geraadpleegde literatuur is geschreven tussen 1975 en 2008. Er is zoveel mogelijk 
gestreefd naar recente literatuur. Echter, een aantal oudere werken waren baanbrekend 
genoeg om deze te raadplegen en te verwerken in het onderzoek. 
 
2.4.2 Softwareprocessen 
 
Om te komen tot een definitie van een softwareproces is eerst gekeken naar de definitie van 
een proces. 
 
Van Dale (2005) beschrijft een proces als enerzijds een “manier van behandeling” en 
anderzijds een “verloop, ontwikkelingsgang”. Deze omschrijving is samen te vatten als een 
soort behandeling met een bepaald verloop, een bepaalde ontwikkeling. 
 
In dit onderzoek ligt de focus op(de kwaliteitseisen rondom) het softwareproces, ook wel het 
softwareontwikkelingproces genoemd. Er dient daarom gekeken te worden naar wat er 
precies wordt verstaan onder een softwareontwikkelingproces.  
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Acuna en Ferre (2001) definiëren het softwareproces als volgt :  
 
“a Software process is a partially ordered set of activities undertaken to manage, develop and 
maintain software systems, that is, the software process centers on the construction process 
rather than on the product(s) output. The definition of a software process usually specifies the 
actors executing the activities, their roles and the artifacts produced.”  
 
Deze definitie legt zowel de nadruk op de opeenvolgende activiteiten (dus het verloop) 
alsmede de betreffende actoren en de door het proces geproduceerde passieve resources 
(artifacts).  
 
Fuggetta (2000) beschrijft een softwareproces als “the coherent set of policies, organizational 
structures, technologies, procedures, and artifacts that are needed to conceive, develop, 
deploy, and maintain a software product”. 
 
Deze definitie richt zich met name op alles wat komt kijken bij het realiseren van een 
software product. 
 
Erdogmus (2008) beschrijft een proces als een collectie van patterns en activiteiten om een 
set van problemen op te lossen. Softwareprocessen in het specifiek beschouwt hij als 
processen die een zevental kenmerken (dienen te) hebben. Deze kenmerken zijn dat 
softwareprocessen: 
 
- gecentreerd zijn op de mens 
- technisch georiënteerd zijn 
- gedisciplineerd worden gehandhaafd 
- pragmatisch worden beschouwd en kunnen worden bijgeschaafd 
- empirisch worden benaderd om kwalitatieve keuzen te kunnen maken 
- aan experimenten onderhevig zijn 
- worden beoordeeld op hun waarde 
 
Deze kenmerken staan niet los van elkaar maar beïnvloeden elkaar wederzijds. 
 
De volgorde van het softwareproces dat gevolgd wordt is ook afhankelijk van de gebruikte 
ontwikkelmethodiek, zoals bijvoorbeeld Rational Unified Process (RUP, Ambler 2007), 
Dynamic Systems Development Method (DSDM), Agile of de Watervalmethode (Reifer, 
2005). Dit zijn zogenaamde implementaties van het softwareproces. 
 
 
Conclusie 
 
Om tot een definitie te komen van een softwareproces zoals die in dit onderzoek gebruikt zal 
worden, geldt een combinatie van bovenstaande definities.  
Een softwareproces is een opeenvolgende, samenhangende set van procedures, 
organisatorische structuur- en beleidsmaatregelen, technologische componenten en 
werkproducten teneinde een softwareproduct te construeren en op te leveren. Dit proces dient  
tevens te voldoen aan de karakteristieken zoals beschreven door Erdogmus. 
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2.4.3 Kwaliteit 
 
Voordat er gekeken kan worden naar de kwaliteitseisen die gesteld kunnen worden aan 
softwareprocessen dient er eerst bepaald te worden wat men verstaat onder kwaliteit. 
 
Van Dale (2005) omschrijft kwaliteit als een “bepaalde gesteldheid, hoedanigheid, mate 
waarin iets geschikt is om voor een bepaald doel gebruikt te worden”. Daarnaast geeft zij als 
tweede omschrijving een “goede eigenschap”. 
 
Wilkinson (1998) heeft, vanuit bedrijfskundig oogpunt, onderzoek gedaan naar kwaliteit en 
onderscheidt twee typen kwaliteit. Aan de ene kant is er de „true quality‟ oftewel de „ware 
kwaliteit‟. Hieronder wordt verstaan de kwaliteit gedefinieerd in termen van wat de klant  
verwacht (van een bepaald product of dienst). In dit geval bepaalt de klant dus wat kwaliteit 
is en dit staat los van het feit of een product (of dienst) ook daadwerkelijk een goed product 
is. Kwaliteit is hier dus een subjectief verschijnsel. Naast „true quality‟ bestaat er ook zoiets 
als „internal quality‟ oftewel „interne kwaliteit‟. Hieronder wordt verstaan de  kwaliteit van 
bedrijfsprocessen. Deze kwaliteit is beter te meten in termen van performance en is dus meer 
objectief van aard. 
 
Brown (1987) beschrijft dat het lastig is om een algemene definitie te geven van kwaliteit 
maar dat kwaliteit in de context van softwareontwikkeling te omschrijven is als “de 
aanwezigheid van gewenste kenmerken en de afwezigheid van ongewenste kenmerken in het 
softwareontwikkelingproces”. 
 
 
Conclusie 
 
In dit onderzoek richten we ons vooral op de kwaliteit van het proces, dus de interne 
kwaliteit. Deze proceskwaliteit dient ervoor te zorgen dat het proces geschikt is om haar doel 
te bereiken. Bovendien dient de proceskwaliteit ervoor te zorgen dat het proces beschikt over 
de juiste eigenschappen en dat het proces ontdaan is van de ongewenste eigenschappen.  
 
 
2.4.4 De Softwarefabriek 
 
Het ontstaan van de fabriek 
 
Vanwege de globalisatie en de daarmee gepaard gaande groei van de wereldeconomie wordt 
de vraag naar software steeds groter. Deze groei zal de komende decennia extra versneld 
worden door nieuwe krachten zoals de groeiende rol van software in de sociale infrastructuur, 
nieuwe applicaties rondom business integratie (BPM) en medische toepassingen, nieuwe 
platformtechnologieën met gebruik van webservices, mobiele technologie en smart 
toepassingen (Greenfield & Short 2004). 
Steeds meer van deze toepassingen vereisen een snelle „time to market‟. Immers, wie het 
eerst zijn product op de markt brengt, maakt als eerste naam en faam. Naast snelheid en 
schaalvergroting is het noodzaak om meer helderheid te krijgen in de verwachte kosten en het 
verwachte kostenverloop van ICT-projecten. Tevens is er enorme druk vanuit de markt voor 
meer kwaliteit (Greenfield 2003). 
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Vanuit historisch oogpunt hebben software vendors op twee verschillende manieren op de 
markt gereageerd (Greenfield 2007). Enerzijds wordt er door deze bedrijven volledig gericht 
op een breed segment in de markt. Hieruit verschenen ERP-pakketten, zoals SAP, Oracle 
Applications en dergelijke. Anderzijds worden er door softwarebedrijven 
maatwerkapplicaties ontwikkeld, geheel naar de wensen van de klant. Nadeel van ERP-
pakketten is dat maatwerk op deze pakketten erg duur is. Aan de andere kant zijn 
maatwerkproducten vaak slechter van kwaliteit. De behoefte aan een proces dat ervoor zorgt 
dat er uiteindelijk maatwerk geleverd kan worden maar dat er tevens gebruikt gemaakt wordt 
van standaard software, de zogenaamde Commercial of the Shelf (COTS) producten, is 
enorm gegroeid. 
 
Van Genuchten (1991) gaf aan dat softwareprojecten steeds moeilijk onder controle te 
houden zijn vanwege snelle verandering van technologie, vertraging binnen 
softwareprojecten, hoge onderhoudskosten en een gebrek aan productiviteitsverbeteringen. 
 
Een concept genaamd de Softwarefabriek wordt gebruikt door bedrijven om zich te 
onderscheiden van anderen en om de concurrentie voor te zijn door sneller en goedkoper 
kwaliteitssoftware te produceren (O‟Donnell, 2003).  
 
Deze Softwarefabriek zou al bovenstaande problemen en businessvraagstukken kunnen 
oplossen en is daardoor sterk in opkomst. 
 
Lenz (2008) ziet als oorzaken van de opkomst van de Softwarefabriek ondermeer de slecht 
geplande en georganiseerde softwareprojecten die steeds opnieuw het wiel uitvinden, en de 
daarmee gepaard gaande inefficiëntie en budgetoverschrijding van 
softwareontwikkelingprocessen. 
 
Bratman en Court gaven al in 1975 aan dat een Softwarefabriek veel voorkomende 
problemen bij softwareprojecten zoals verminderde betrouwbaarheid van de software en 
budgetoverschrijding kan voorkomen.  
 
 
De Softwarefabriek 
 
Om te komen tot een referentiemodel omtrent kwaliteitseisen van een 
softwareontwikkelingproces binnen een fabriek, dienen we eerst te kijken naar wat een 
Softwarefabriek nu precies is. Weber (1997) definieert een Softwarefabriek als volgt: 
 
“Een software fabriek is een operationeel en zich ontwikkelend software producerend 
bedrijfsonderdeel waarin technisch, management, administratief en logistiek werk wordt 
uitgevoerd door mensen met de juist competenties. Er wordt gewerkt in teams met een 
gedeelde kennis van communicatie, processen, methoden en procedures, welke definiëren 
hoe het werk gedaan moet worden. Er wordt samengewerkt door het delen van informatie, 
services en tools over meerdere organisatorische en/of geografische locaties. De fabriek 
ontwikkelt zichzelf door zich te herconfigureren door middel van verbeteringsprocessen en 
het gebruik van nieuwe methoden en technologieën (Weber, 1997).”  
 
De nadruk bij voorgaande definitie ligt op een gestandaardiseerd, goed geolied en zelf lerend 
organisatieonderdeel waarin software wordt ontwikkeld. Indien het woord „software‟ echter 
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vervangen zou worden door „diensten‟ dan zou de definitie nog steeds kloppen. 
Bovenstaande definitie is daarom te algemeen van aard. 
 
Wikipedia (2008) geeft de volgende definitie: 
 
“Een softwarefabriek is een organisatorische structuur welke gespecialiseerd is in het 
produceren van computer software applicaties of softwarecomponenten volgens specifieke en 
extern gedefinieerde eindgebruikereisen door middel van een assemblageproces. Een 
softwarefabriek gebruikt fabricagetechnieken en principes binnen de softwareontwikkeling 
om de voordelen uit de traditionele industrie na te bootsen.”    
 
Voorgaande definitie legt de nadruk meer op het fabrieksmatige aspect van 
softwareontwikkeling.  
 
Bratman en Court (1975) definiëren een Softwarefabriek als “een geïntegreerde set van 
ontwikkeltools en een daarbij behorend gestandaardiseerd en herhaalbaar proces”. 
 
Zaal (1994) geeft aan dat een eenduidige definitie is van een softwarefabriek moeilijk is te 
formuleren maar dat er een vijftal kenmerken zijn waar fabrieksmatige softwareontwikkeling 
aan moet voldoen. Dit zijn: 
 
- Verschuiving van projectmatige bouw naar procesmatige bouw 
- Structureel co-gebruik (gelijktijdig hergebruik) van halffabricaten  
- Functiescheiding tussen productie en assemblage 
- Open marktverhouding met interne en externe afnemers en concurrenten en 
doorberekening van kosten 
- Centraal beheer van werkmethoden, technieken en gereedschappen 
 
 
Conclusie  
 
Om te komen tot de definitie van Softwarefabriek zoals die in dit onderzoek gebruikt zal 
worden, zal gekeken worden naar de combinatie van bovenstaande definities. Het zal in dit 
onderzoek gaan om:  
 
 “een centraal beheerd en gestandaardiseerd, goed geolied en zelf lerend 
organisatieonderdeel,  waarin software wordt ontwikkeld op een procesmatige, 
geïndustrialiseerde manier door middel van een assemblageproces waarbij zoveel mogelijk 
gebruik wordt gemaakt van halffabricaten”.  
 
 
2.4.5 Voordelen die organisaties behalen die Softwarefabriekprocessen 
implementeren 
 
Het Softwarefabrieksconcept is ontstaan door tekortkomingen in de bestaande 
softwareontwikkelingsprocessen. Daarom is het interessant om eens te kijken naar de 
(mogelijke) voordelen die een Softwarefabriek kan bieden voor organisaties. 
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Greenfield et al (2003) noemt als voordelen van het effectueren van een Softwarefabriek de 
volgende speerpunten: 
 
- Hogere productiviteit en voorspelbaarheid 
- Meer kosteneffectiviteit door hergebruik van componenten, het plaatsen van een 
productielijn en het mogelijk maken van massagebruik. 
 
Ordina (2008) heeft zelf een fabrieksproces ingericht voor meerdere technologieën en noemt 
onder andere de volgende voordelen van het gebruik van een Softwarefabriek: 
 
- Snelle time to market 
- Snel aanpasbare specificaties vanwege standaardisatie van templates 
- Lage onderhoudskosten door gebruik van gestandaardiseerde werkwijze en 
componenten 
- Aanpasbare applicaties, die snel kunnen worden aangepast op veranderingen in de 
markt 
 
De Softwarefabriek van Acuita (2008) geeft de volgende voordelen 
 
- Consistente kwaliteit van software code 
- Verbeterde overdraagbaarheid van code tussen ontwikkelaars 
- Vermindering van de „downtime‟ door het verloop van personeel 
- Verminderd risico dankzij voorspelbaarheid 
- Processpecialisatie door het bundelen van business- en softwareontwikkelingkennis 
 
Cusumano (1988) geeft aan dat (Japanse) bedrijven die het softwarefabrieksproces 
implementeerden te maken kregen met een gelijktijdige verbetering van de productiviteit, 
kwaliteit en controle over de processen. 
 
 
2.4.6 Softwareprocessen binnen een softwarefabriek 
 
Bratman en Court (1975) geven aan dat een grote mate aan discipline, organisatieverbetering 
en zichtbaarheid is toegevoegd aan het softwareontwikkelingproces dankzij de 
softwarefabriek. Blijkbaar draagt de manier van werken in een fabriek bij aan een verbeterd 
gestructureerd proces. 
 
Greenfield (2003) beschrijft dat softwareprocessen binnen een fabriek getypeerd worden door 
ontwikkeling via assemblage op een software productielijn (supply chain). Daarnaast is deze 
software gemakkelijk aan te passen aan de wensen van de klant, waardoor gemakkelijk 
meerdere klanten tegelijk te bedienen zijn (mass customization). In deze definitie wordt 
wederom het fabrieksmatige aspect aangegeven. 
 
Regio (2005) beschrijft een “software factory pattern” met daarin een vierdelig concept van 
softwareprocessen binnen een softwarefabriek. Deze vier delen bestaan uit: 
 
- developing reusable assets (frameworks, patterns, processes) in order to bootstrap the 
development of products using a common architectural style. 
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- developing domain-specific tools to support the development of products by adapting, 
configuring, and assembling framework-based components. 
- using tools to engage customers and to respond to changes in requirements rapidly by 
building software incrementally, keeping it running as changes are made. 
- capturing design decisions in a form that directly produces executables. 
 
Hier wordt wederom nadruk gelegd op standaardisatie, hergebruik, continue productie en 
continue procesverbetering. 
 
 
Conclusie 
 
Als we bovenstaande kenmerken van een softwareproces in een fabriek bekijken dan zien we 
dat we de definitie van softwareproces kunnen uitbreiden met de karakteristieken: 
 
- gestandaardiseerd 
- fabrieksmatig 
- gericht op hergebruik 
- gericht op assemblage door middel van een software productielijn 
- onderhevig aan continue procesverbetering 
 
 
2.4.6 Frameworks die de kwaliteit van softwareprocessen ondersteunen 
 
Softwareorganisaties verschillen in hun aanpak om de kwaliteit van software te verbeteren. In 
het verleden hebben zij gepoogd om snel en binnen budget hun producten op te leveren door 
eigen strategieën en methoden in te zetten. Dit is vaak maar ten dele gelukt, daarom kregen 
langzamere methodieken en standaarden zoals SPI kans om verder ontwikkeld te worden 
(Ashrafi, 2003). 
 
SPI is de primaire aanpak voor organisaties om de kwaliteit en betrouwbaarheid van hun 
software(proces) te verbeteren (Mathiassen et al, 2005) 
 
Door de jaren heen zijn er diverse SPI-programma‟s ontwikkeld. Enkele hiervan, die zich met 
name richten op het proces, zijn CMMI, Spice en Six Sigma. 
 
 
CMMI 
 
Het Capability Maturity Model® Integration (CMMI) van het Software Engineering Instituut 
(SEI) ondersteunt organisaties in het verbeteren van hun processen door essentiële elementen 
van een effectief proces aan te reiken. Het kan gebruikt worden om procesverbetering aan te 
sturen binnen een project, een divisie van het bedrijf of het gehele bedrijf. CMMI helpt bij de 
integratie van voorheen gescheiden bedrijfsonderdelen. Daarnaast zorgt het voor het 
definiëren van verbeteringsdoelen en -prioriteiten en zorgt het voor sturing van 
kwaliteitsprocessen en biedt het een referentiekader voor het toetsen van de huidige 
processen (SEI, 2008). 
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Uitgangspunt van CMMI is dat naarmate het proces meer is uitgekristalliseerd, de 
productiviteit hoger zal zijn, de productiecyclus korter en het aantal gebreken minder (Phan 
2002). 
 
CMMI onderscheidt een aantal niveaus van organisatorische volwassenheid (zie afbeelding 
3). Hoe hoger het niveau, hoe meer volwassen het proces is ingericht. 
 
 
 
 
Afbeelding 3 CMMI niveaus (BoldTech System www.boldtech.com) 
 
CMMi for development 1.2 (2006) heeft wat betreft proceskwaliteit een Generic Practice 
(GP) beschikbaar met daarbinnen het Key Process Area (KPA) genaamd “Process and 
Product Quality Assurance”. De hoofdaspecten van deze KPA zijn: 
 
- Objectively evaluating performed processes, work products, and services against the 
applicable process descriptions, standards, and procedures 
- Identifying and documenting noncompliance issues 
- Providing feedback to project staff and managers on the results of quality assurance 
activities 
- Ensuring that noncompliance issues are addressed 
 
Belangrijk in het “quality assurance proces” van deze KPA is dat de aspecten objectief 
beoordeeld worden en dat de geplande processen correct worden geïmplementeerd. 
Objectieve beoordeling wordt gewaarborgd door een onafhankelijke toetsing en het gebruik 
van vooraf gedefinieerde criteria (SEI, 2008). 
Afhankelijk van de bedrijfscultuur kan enerzijds gekozen worden voor een onafhankelijke 
kwaliteitsorganisatie of anderzijds voor een interne kwaliteitsorganisatie indien 
kwaliteitsmanagement is ingebed in de organisatie. Indien gekozen wordt voor een interne 
kwaliteitsorganisatie dan dient deze getraind te zijn in het bewaken van kwaliteit. Tevens 
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dient deze organisatie gescheiden te worden van de projecten waarop zij kwaliteitsevaluaties 
houden (SEI, 2008). 
 
Het toetsen van de kwaliteit van het softwareproces dient gedurende de hele levenscyclus van 
het proces te worden ingebed om plannen, proces, standaarden en procedures te definiëren 
(SEI, 2008). 
 
De eisen die CMMI stelt aan het softwareontwikkelingproces voor een niveau 5 organisatie 
zijn onderverdeeld in een aantal specifieke doelen (Specific goals, SG) en een aantal 
generieke doelen (Generic Goals, GG).  Deze doelen zijn: 
 
- SG 1 Objectively Evaluate Processes and Werkproducten 
- SG 2 Provide Objective Insight 
- GG 1 Achieve Specific Goals 
- GG 2 Institutionalize a Managed Process 
- GG 3 Institutionalize a Defined Process 
- GG 4 Institutionalize a Quantitatively Managed Process 
- GG 5 Institutionalize a Optimizing Process 
 
Binnen deze doelen zijn een aantal specifieke acties gedefinieerd (zie bijlage 1). Deze acties 
beschrijven hoe het proces ingericht moet worden om kwaliteit af te dwingen en kwaliteit te 
borgen. Deze inrichtingstaken zijn te beschouwen als kwaliteitseisen van het 
softwareontwikkelingproces en zullen gebruikt worden in het referentiemodel.  
 
Vanaf GG2 naar GG5 is ook het CMMI niveau te zien, zoals geïllustreerd in afbeelding 2. 
 
Scampi 
 
Om de kwaliteit van het proces te beoordelen heeft de SEI een methode ontwikkeld genaamd 
SCAMPI (Standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement). Deze methode 
maakt het mogelijk om door middel van benchmarking het proces te relateren aan de CMMI-
modellen. De SCAMPI-beoordelingen worden gebruikt om sterke en zwakke punten van de 
huidige processen te ontdekken, om risico‟s bloot te leggen en de „capability and maturity‟ 
levels te bepalen. Binnen het SCAMPI-beoordelingproces wordt gebruik gemaakt van diverse 
handelingen zoals voorbereidingen, on-site activiteiten waaronder voorbereidingobservaties, 
bevindingen en beoordelingen. Uiteindelijk wordt er een rapport opgesteld met daarin 
eventuele vervolgactiviteiten. 
 
 
SPICE 
 
SPICE (Software Process Improvement and Capability dEtermination), ook wel bekend als 
ISO/IEC 15504, is een 'framework voor de beoordeling van processen'. Het is ontwikkeld 
door een samenwerkingsverband tussen de ISO (International Organization for 
Standardization) en de IEC (International Electrotechnical Commission) (wikipedia 2008). 
 
SPICE is een groot internationaal initiatief ter ondersteuning van de ontwikkeling van 
internationale standaarden voor softwareprocesbeoordeling. Het project heeft drie 
basisdoelen (SQI, 2008): 
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-  het ontwikkelen van een levende standaard voor softwareprocesbeoordeling 
- het toetsen van de standaard in de industrie 
- het promoten van de overgang van softwareprocesbeoordeling richting de software 
industrie overal ter wereld. 
 
Spice is opgericht nadat er vanuit de industrie meer vraag kwam naar beoordelingsmethoden 
omtrent proces performance. Hoewel CMM in die tijd (1993) een oordeel kon geven over de 
mogelijkheden (capabiliteit) van een proces, voorzag het niet in het bepalen van de 
effectiviteit (performance) van een bepaald proces. Hiervoor waren specifieke benaderingen 
vanuit de business en de organisatie benodigd. SPICE voorzag wel in deze vraag (Kasse, 
2001). 
 
De methoden en modellen die gebruikt zijn om Spice te ontwikkelen waren onder meer 
CMM, Bootstrap, Trilium en SQPA (Cross, 2002). 
 
 
 
 
Afbeelding 4 Spice Model overview (Bron: SQI Spice site) 
 
 
Spice bestaat uit meerdere modules (Parts) waar hieronder een overzicht van wordt gegeven. 
 
Part 1 - Concepts and Introductory Guide 
Part 2 - A model for process management 
Part 3 - Rating Process 
Part 4 - Guide to conducting assessment 
Part 5 - Construction, selection and use of assessment instruments and tools 
Part 6 - Qualification and training of assessors 
Part 7 - Guide for use in process improvement 
Part 8 - Guide for use in determining supplier process capability 
Part 9 - Vocabulary 
 
Voor dit onderzoek is met name Part 2 interessant, omdat we ons richten op kwaliteitseisen 
van het softwareproces zelf. In part 2 wordt gesproken over de wijze waarop bepaalde 
processen gemanaged moeten worden, om te streven naar optimale kwaliteit. Dit zijn dus 
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kwaliteitseisen die gesteld dienen te worden aan een bepaald proces binnen een organisatie; 
het zijn best practices. 
 
Spice behandelt in Part 2 de volgende categorieën: 
 
- Customer-Supplier Processes that directly impact the customer  
- Engineering Processes that directly specify, implement, or maintain a system and software 
product  
- Project Processes which establish the project, and co-ordinate and manage its resources  
- Support Processes which enable and support the performance of the other processes on the 
project  
- Organization Processes which establish the business goals of the organization and develop 
process, product, and resource assets which will help the organization achieve its business 
goals  
 
Binnen dit onderzoek zal alleen gekeken worden naar “Engineering”, omdat we ons beperken 
tot softwareprocessen gericht op het maken van een softwareproduct.  
 
Binnen de categorie “Engineering” zijn diverse subprocessen beschreven zoals: 
 
- ENG.1  Develop system requirements and design  
- ENG.2  Develop software requirements 
- ENG.3  Develop software design 
- ENG.4  Implement software design 
- ENG.5  Integrate and test software 
- ENG.6  Integrate and test system 
- ENG.7  Maintain system and software 
 
Deze subprocessen beschrijven tezamen de softwareproceslevenscyclus zoals beschreven bij 
de beantwoording van de vraag “wat is een softwareproces?”. Binnen deze subprocessen zijn 
diverse eisen te stellen aan het proces (zie bijlage 2). 
 
 
Six Sigma 
 
Six Sigma is ontworpen door Motorola Inc. in 1986 nadat er allerlei claims binnenkwamen 
door falende producten en is sindsdien doorontwikkeld (Barney, 2002).  De eerste taak van 
het framework was het terugdringen van defects (bugs) in de code. De term Six Sigma staat 
voor 3,4 defects per miljoen mogelijkheden, dit resulteert in een effectiviteit van 99.9997%. 
 
Six Sigma richt zich op drie pijlers van kwaliteit: klanten/consumenten, processen en 
medewerkers. De klant bepaalt in principe het niveau van kwaliteit dat gehandhaafd dient te 
worden. De processen zorgen voor verbetering/handhaving van de kwaliteit en leiden 
uiteindelijk tot een foutloze procedure. Door medewerkers te betrekken bij het 
kwaliteitsproces resulteert het uiteindelijk in een optimaal presterend kwaliteitsraamwerk 
(Eckes, 2002). 
 
Six Sigma richt zich op 4 deeltaken (Barney, 2002): 
 
- overeenstemming met betrekking tot de doelen en de oplossingsrichting 
- het mobiliseren van verbeterteams ondersteund door Black Belts (experts) 
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- het versnellen van de resultaten 
- het sturen op blijvende verbetering 
 
De basismethode van het framework bestaat uit de volgende onderdelen (DMAIC) 
 Define - Het definiëren van het probleem en het afstemmen van de projectorganisatie 
 Measure - Prestatie van het proces in kwestie concretiseren d.w.z. nulmeting bepalen 
 Analyze - Onderbouwing van oorzaken van het probleem 
 Improve - Ontwerpen en selecteren van oplossing(en) d.w.z. procesoptimalisatie 
bepalen 
 Control - Het implementeren en borgen van de verbeteringen 
Belangrijk is te vermelden dat Six Sigma niet slechts een kwaliteitsframework is voor 
softwareprocessen maar voor (bedrijfs)processen in het algemeen. Een defect kan immers 
ook ontstaan als een bedrijfsproces misloopt, zoals bijvoorbeeld een klant die een offerte te 
laat ontvangt (Tayntor, 2007). 
 
 
2.4.7  Universele principes omtrent kwaliteit van softwareontwikkeling-
processen binnen een Software Fabriek 
 
In deze fase wordt uiteengezet wat de bestaande SPI-frameworks aangeven over best 
practices omtrent softwareproceskwaliteit. Daarnaast is onderzocht wat de experts in de 
afgelopen jaren hebben aangegeven ter aanvulling op deze frameworks. De reden voor deze 
pragmatische insteek is dat SPI-frameworks slechts zo krachtig zijn als de implementatie 
ervan (Voas, 2003).  
 
Belangrijk is daarom niet blindelings uit te gaan van het model, maar ook te bekijken wat de 
zwakke punten en/of aanvullingen zijn op SPI-frameworks in het algemeen. 
 
De best practices omtrent softwareproceskwaliteit (dus het kwaliteitsproces omtrent 
softwareprocessen) wat betreft CMMI zijn samengevat in bijlage 1.  
 
De best practices omtrent software engineering (dus het softwareproces) wat betreft Spice 
zijn samengevat in bijlage 2.  
 
 
Meer informatie over hoe procesverbetering in te richten volgens de Six Sigma werkwijze is 
samengevat in bijlage 3.  
 
In 2004 is gevraagd aan 10 vooraanstaande personen in de softwarewereld wat zij voor 
organisaties als de belangrijkste tip voor (blijvende) kwaliteitsverbetering zien (Basili et al, 
2004). Hieruit kwamen de volgende adviezen naar voren die te maken hebben met 
proceskwaliteit: 
 
- Zorg voor observatie- en analysemomenten van de eigen 
softwareontwikkelingprocessen met een effectieve feedbackcomponent. 
- Laat ontwikkelaars bepalen hoe zij denken het beste te werken en eis dan van iedereen 
dat ze ook zo werken. Zorg ervoor dat kwaliteit gemeten, en dus ook gemanaged, kan 
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worden. Zorg ervoor dat elk product een betere kwaliteit heeft dan haar voorgangers. 
Plan kwaliteitsmanagement in, als het niet wordt ingepland wordt het (wellicht) ook 
niet gedaan. 
- Denk als organisatie zelf na over welke doelen je wilt bereiken in plaats van elke 
nieuwe hype achterna te lopen. Zorg voor maatwerk omtrent kwaliteitsprocessen die 
ook echt passen binnen de eigen organisatie. 
- Vaak wordt er pas achteraf aan kwaliteit gedacht. Zorg dat kwaliteitseisen gedurende 
de gehele ontwikkelingcyclus belangrijk zijn. Geef kwaliteit dus vanaf het begin een 
hoge prioriteit. 
- Probeer gebruikerseisen zoals betrouwbaarheid, beschikbaarheid op de markt en prijs 
kwantitatief te bepalen. Maak een afweging waar de focus op dient te liggen en bepaal 
daarop de strategie (omtrent kwaliteit). 
- Houdt alle ontwerpdocumentatie compleet, correct en up to date. 
- Maak een zorgvuldige, objectieve analyse van het eigen kwaliteitsproces. Laat elk 
onderdeel de revue passeren en bekijk hoe geloofwaardig het (nog) is.  
- Zorg ervoor dat testen geen ondergewaardeerd proces wordt. Houdt dus voldoende 
tijd en resources beschikbaar voor software testen. 
 
 
2.4.8  Noodzakelijke voorwaarden bij het inrichten van kwaliteitseisen 
omtrent softwareprocessen 
 
In plaats van blindelings een SPI-programma te volgen, is voor de ontwikkeling van het 
referentiemodel ook gekeken naar een aantal (mogelijke) valkuilen bij het 
gebruik/implementeren van zo‟n kwaliteitsprogramma en mogelijke maatregelen om 
problemen te voorkomen. De reden hiervoor is dat SPI-innovaties in softwareorganisaties 
vaak falen (Kautz & Nielsen, 2004). Deze maatregelen tegen deze valkuilen dienen te worden 
aangeduid als noodzakelijke voorwaarden voor het stellen van kwaliteitseisen aan 
softwareprocessen. 
 
Mathiassen (2005) geeft een aantal tips voor organisaties om te voorkomen dat SPI 
implementaties niet mislukken: 
 
- Creëer een visie en draag deze uit binnen de organisatie 
- Zorg voor commitment in alle lagen van de organisatie 
- Hecht belang aan initiatieven die uit de organisatie zelf komen 
- Blijf flexibel 
- Houdt nauwkeurig bij welke verbeteringen er plaats vinden 
 
Heemstra, Kusters en Trienekens hebben in 2001 een raamwerk ontwikkeld waarin 
kwaliteitsbepalende factoren gedefinieerd zijn die vooral zijn gericht op de interne 
softwareontwikkelingorganisatie. Zij concluderen dat er naar verhouding veel aandacht is 
gestoken in technisch georiënteerde methoden en technieken om het softwareproces te 
verbeteren (SPI) en veel minder in kwaliteitsbepalende factoren zoals motivatie, 
betrokkenheid, arbeidsomstandigheden, werksfeer, kennis en kunde van de medewerkers. 
Belangrijk is dus dat kwaliteitseisen niet alleen getoetst en bijgestuurd worden aan de hand 
van technische criteria maar zeker ook aan de hand van persoonlijke criteria. 
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Het bijhouden van metrieken van prestatie-indicatoren om projecten (en dus het 
softwareproces) bij te sturen kan alleen succesvol zijn als eigen gegevens worden verzameld 
en een eigen set van definities wordt gebruikt, die zijn toegesneden op de specifieke 
kenmerken van de eigen processen (methoden) en producten (Kusters, Heemstra, Ruys, 
1998). Indicatoren kunnen interpretatieproblemen opleveren omdat er geen 
industriestandaard bestaat, elke organisatie zal dus de eigen indicatoren moeten definiëren. 
 
Wilson et al. (2001) beschrijven dat 70% van de CMMI-assessments in de VS  uiteindelijk 
niet leiden tot een procesverbeterplan. Veel bedrijven zijn tevens niet uitgerust om een SPI-
programma te ondergaan. Daarom is het belangrijk om als organisatie na te gaan of men 
werkelijk klaar is voor zo‟n programma. Bovendien moet er, nadat er een verbeterplan is 
opgesteld, ook daadwerkelijk gestreefd worden naar verbetering.  
 
 
2.5 Een referentiemodel om kwaliteiteisen te toetsen 
 
Om tot een antwoord te komen met betrekking tot welke informatie uit de frameworks 
gebruikt zou worden in het referentiemodel is allereerst onderzocht wat de literatuur zegt 
over de definitie van een softwareproces in een fabriek zoals beschreven in paragraaf 2.4.1 en 
de aanscherping van 2.4.5. Daarnaast is gekeken wat de frameworks zeggen over het 
inrichten van kwaliteitseisen omtrent softwareprocessen. Deze informatie is daarna aangevuld 
met de noodzakelijke voorwaarden zoals beschreven in paragraaf 2.4.8. 
 
Vanuit deze optiek bleken een aantal zaken benodigd te zijn om kwaliteitsmanagement van 
softwareprocessen te ondersteunen: 
 
- Een gestandaardiseerd softwareproces volgens definitie paragraaf 2.4.5 
- Een kwaliteits(controle)organisatie met een duidelijke visie en aandacht voor zowel 
technisch als persoonlijk gerichte methoden en technieken 
- Een metrics programma met een set van eigen gedefinieerde prestatie-indicatoren 
- Feedback- en evaluatiemomenten van processen en werkproducten (een feedback 
cyclus) die niet alleen beschreven staan maar ook gehandhaafd worden 
 
Cross (2002) geeft aan dat Spice een aantal softwareontwikkelingprocessen definieert, zoals 
bijvoorbeeld requirementsanalyse en daarbij een aantal meetcriteria bij vermeldt om de 
procesprestatie te meten. CMMI daarentegen laat zien dat een hoger niveau een betere 
performance laat zien en toont hierbij aan hoe het proceskwaliteitmanagement ingericht dient 
te worden. Tenslotte laat Six Sigma zien hoe de inrichting van continue procesverbetering 
dient te geschieden. 
 
In het referentiemodel is daarom gekeken naar de procesdefinitie van softwareontwikkeling 
(Engineering) van Spice. Daarbij is op basis van CMMI niveau 5 gekeken naar de eisen van 
volwassenheid die komen kijken bij kwaliteitscontrole van het softwareproces. De manier 
waarop de softwareprocessen dienen te worden (bij)gestuurd door de kwaliteitsorganisatie is 
gehaald uit het Six Sigma-framework. Het referentiemodel is daarom een doorsnede 
geworden van Spice, CMMI en Six Sigma. Dit doorsnedenmodel is zien in de volgende 
afbeelding. 
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Afbeelding 5 Referentiemodel Kwaliteitseisen van Softwareprocessen in een Softwarefabriek 
 
In de bovenstaande afbeelding is linksboven het “CMMI Optimizing Factory Process”  
aangegeven. Hiermee wordt bedoeld dat het softwareproces moet voldoen aan de CMMI 
level 5 standaard “optimizing process” voor “Process Quality Assurance”.  
 
Dit heeft geleid tot eis één: 
- het softwareproces in de fabriek moet voldoen aan de eisen van volwassenheid van 
niveau 5 van CMMi voor “Process Quality Assurance”. 
 
Aan de linkerkant is de kwaliteitsorganisatie weergegeven zoals benodigd door CMMI. Er is 
gekozen voor een onafhankelijke kwaliteitsorganisatie om objectieve evaluatie van processen 
te kunnen garanderen. De kwaliteitsorganisatie zorgt voor controle en toetsing van de 
kwaliteitseisen en herdefinieert (indien nodig) de kwaliteitsprocessen. 
 
Dit heeft geleid tot eis twee: 
- het softwareproces dient getoetst en eventueel bijgestuurd te worden door een 
onafhankelijke kwaliteitsorganisatie  
 
In het midden in de lichtblauwe cirkel zijn de subprocessen van de zogenaamde 
softwareproceslevenscyclus te zien. Deze subprocessen zijn als best practice processen 
ingericht door Spice (part 2 – Engineering). De volgorde van deze subprocessen binnen het 
geheel is in dit geval niet relevant, omdat het losstaat van de uiteindelijke software 
procesimplementatie (RUP, Agile, Waterval etc.). 
 
Dit heeft geleid tot eis drie: 
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- het softwareproces moet de volgende subprocessen bevatten en ingericht zijn volgens 
de best practices van SPICE. 
 
Het ingerichte softwareproces dient per subproces een aantal vooraf gedefinieerde en 
gestandaardiseerde werkproducten te produceren. Deze werkproducten dienen kwalitatief 
geëvalueerd te worden en de standaarden (templates) dienen onderhevig te zijn aan bijsturing 
vanuit de kwaliteitsorganisatie. 
 
Dit heeft geleid tot eis vier: 
- het softwareproces moet gestandaardiseerde werkproducten opleveren die onderhevig 
zijn aan objectieve evaluatie en waarvan de standaard continu wordt getoetst. 
 
Alle deelprocessen en in het bijzonder de procesbeschrijvingen, procesdoelen en procedures 
binnen het softwareproces dienen continue geëvalueerd te worden. Op basis van de proces 
performance-eisen worden evaluatierapporten bijgehouden. Zie SP 1.1 uit bijlage 1. Indien 
nodig worden processen bijgestuurd en volgt de evaluatiecyclus opnieuw. Deze 
procesevaluatiecyclus dient te geschieden volgens de DMAIC-cyclus. 
 
Dit heeft geleid tot eis vijf: 
- alle deelprocessen dienen onderhevig te zijn aan een objectieve en continue evaluatie 
volgens de DMAIC-cyclus 
 
Alleen bijsturen en evalueren is niet voldoende. De werkproduct standaarden en prestatie-
indicatoren van het softwareproces dienen te worden opgeslagen in een systeem (zie SP 2.2 
uit bijlage 1). Op deze manier kan de kwaliteitsorganisatie informatie extraheren die als input 
benodigd is voor het toetsen van de kwaliteitseisen van het softwareproces. 
 
Dit heeft geleid tot eis zeven: 
 
- de toetsingsresultaten van de software(deel)processen dienen te worden opgeslagen in 
een systeem (database) zodat hier procesprestatie informatie uit gekristalliseerd kan 
worden. 
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3 Methode van onderzoek 
 
3.1 Inleiding 
 
Tijdens de literatuurstudie zijn een zestal eisen gedefinieerd die te stellen zijn aan 
softwareprocessen binnen een softwarefabriek. Op basis van deze eisen is een 
referentiemodel ontwikkeld wat het toetsen van bepaalde softwareprocessen binnen een 
praktijkorganisatie mogelijk maakt. Dit hoofdstuk zal uiteenzetten hoe deze toetsing is 
uitgevoerd door een uitgebreid onderzoeksmodel te schetsen. 
 
Allereerst wordt een conceptueel onderzoeksmodel neergezet vanuit het theoretische kader. 
Op basis van het referentiemodel zijn een aantal onderzoeksvragen gedefinieerd. Deze 
onderzoeksvragen dienen beantwoord te worden om te analyseren in welke mate de 
praktijkorganisatie voldoet aan de kwaliteitseisen omtrent softwareprocessen in een 
softwarefabriek.  
 
Nadat de onderzoeksvragen zijn weergegeven, worden de kwaliteitseisen onderverdeeld in 
hoofdeisen en subeisen. De hoofdeisen zijn hierbij de zes kwaliteitseisen en de subeisen zijn 
onderdelen van de hoofdeis. Deze onderverdeling maakt het operationaliseren van de diverse 
begrippen overzichtelijker en meer gestructureerd. 
 
Op basis van het conceptuele onderzoeksmodel zal het technische onderzoeksmodel worden 
beschreven. Allereerst wordt het onderzoeksdesign beschreven waarna dieper wordt ingegaan 
op de gekozen onderzoekstrategie. Deze onderzoekstrategie wordt procesmatig weergegeven 
waarbij de diverse processtappen worden uitgelegd.  
 
Om tot een uitvoer van de onderzoekstrategie te komen wordt beschreven wat de input dient 
te zijn voor het technische onderzoeksmodel, namelijk de data en databronnen. Er wordt 
beschreven waar de informatie vandaan moet komen. Daarna wordt beschreven door middel 
van welke methoden en technieken deze data zal worden verzameld en hoe deze data zal 
worden geanalyseerd. 
 
 
3.2 Conceptueel onderzoeksontwerp 
 
3.2.1 Doelstelling 
 
De doelstelling van het onderzoek was te analyseren in welke mate het Resultmodel van 
Logica voldoet aan het referentiemodel dat is ontwikkeld tijdens de literatuurstudie. 
 
3.2.2 Vraagstelling 
 
De volgende vragen dienden beantwoord te worden in het onderzoek. 
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Hoofdvraag: In welke mate voldoet het Resultmodel van Logica aan het referentiemodel dat 
is ontwikkeld tijdens de literatuurstudie ? 
 
Om tot een beantwoording van de hoofdvraag te komen waren de volgende subvragen 
gedefinieerd. Deze vragen dienden ervoor om een gerichte vergelijking te kunnen maken 
tussen de twee modellen. 
 
(1) In welke mate voldoet het softwareproces in de fabriek aan de eisen van 
volwassenheid van niveau 5 van CMMi voor “process quality assurance”? 
(2) In welke mate wordt het softwareproces getoetst en eventueel bijgestuurd door een 
onafhankelijke kwaliteitsorganisatie? 
(3) In welke mate is het softwareproces ingericht volgens de best practices van Spice? 
(4) In welke mate levert het softwareproces gestandaardiseerde werkproducten op die 
onderhevig zijn aan objectieve evaluatie en waarvan de standaard continu wordt 
getoetst? 
(5) In welke mate zijn alle deelprocessen onderhevig aan een objectieve en continue 
evaluatie volgens de DMAIC-cyclus ? 
(6) In welke mate worden de toetsingsresultaten van de software(deel)processen 
opgeslagen in een systeem (database) zodat hier procesprestatie informatie uit 
gekristalliseerd kan worden? 
 
3.2.3  Hoofdeisen 
 
Tijdens het literatuuronderzoek is het referentiemodel gestaafd op een zestal hoofdeisen. 
Deze eisen staan hieronder opgesomd en zijn direct gerelateerd aan de onderzoeksvragen. 
 
Eis één 
Het softwareproces in de fabriek moet voldoen aan de eisen van volwassenheid van niveau 5 
van CMMI voor “Process Quality Assurance”. 
 
Eis twee 
Het softwareproces dient getoetst en eventueel bijgestuurd te worden door een onafhankelijke 
kwaliteitsorganisatie 
 
Eis drie 
Het softwareproces moet de volgende subprocessen bevatten en ingericht zijn volgens de best 
practices van Spice. 
 
Eis vier 
Het softwareproces moet gestandaardiseerde werkproducten opleveren die onderhevig zijn 
aan objectieve evaluatie en waarvan de standaard continu wordt getoetst. 
 
Eis vijf 
Alle deelprocessen dienen onderhevig te zijn aan een objectieve en continue evaluatie 
volgens de DMAIC-cyclus. 
 
Eis zes 
De toetsingsresultaten van de software(deel)processen dienen te worden opgeslagen in een 
systeem (database) zodat hier procesprestatie informatie uit gekristalliseerd kan worden. 
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3.2.4 Subeisen 
 
De subeisen dienen ervoor om te inventariseren in welke mate is voldaan aan een bepaalde 
hoofdeis. De subeisen zijn direct gerelateerd aan datgene wat de literatuur aangeeft over de 
invulling van kwaliteitseisen omtrent softwareprocessen. 
 
Ter illustratie nemen we hoofdeis 1: 
 
Het softwareproces in de fabriek moet voldoen aan de eisen van volwassenheid van niveau 5 
van CMMI voor “Process Quality Assurance”. 
 
CMMI geeft in bijlage 1 een aantal criteria waaraan moet worden voldaan om tegemoet te 
komen aan deze eis, waaronder onder andere: 
 
- het objectief evalueren van processen 
- het rapporteren van conformiteitproblemen aan het management 
- het houden van formele audits 
- het houden van peer reviews 
 
Al deze subeisen dragen bij aan het in meer of mindere mate voldoen aan de hoofdeis. 
Daarbij wordt het mogelijk om een gestructureerd overzicht te krijgen naar de concrete 
inhoud van de kwaliteitseis. De onderverdeling van de subeisen per hoofdeis zijn 
ondergebracht in bijlage I. 
 
3.2.5 Operationalisering 
 
Vanuit het conceptuele model zijn een aantal kwalitatief waarneembare en kwalitatief 
meetbare variabelen (eigenschapbegrippen) aan te duiden. 
 
Een gestandaardiseerd softwareproces. Dit proces dient ingericht te zijn volgens de 
procesdefinitie van SPICE. Op basis van een vergelijking tussen het softwareproces in de 
praktijkorganisatie en de best practice uit het referentiemodel wat betreft SPICE is 
waarneembaar en meetbaar te maken welke verschillen er zijn tussen het as-is proces 
(praktijk) en het (mogelijke, ideale) to-be proces. 
 
Een kwalitatief ingericht softwareproces. Er dient beschreven te zijn op CMMI niveau 3 
(Defined) en geacteerd te worden op CMMI niveau 5 (Optimizing) wat betreft de KPA 
“Process Quality Assurance”. Dit is meetbaar te maken door de huidige procesbeschrijvingen 
te vergelijken met de KPA beschrijving. Het gehele softwarekwaliteitsproces wordt 
vergeleken met de CMMI-beschrijving. Tevens is tijdens de interviews gevraagd in welke 
mate er geacteerd wordt volgens de procesbeschrijvingen uit het model. 
 
Een gedefinieerde kwaliteitscontrolecyclus volgens DMAIC. Het kwaliteitscontroleproces 
dient ingericht te zijn volgens de DMAIC feedbackcyclus. Ook hier is dit waarneembaar en 
meetbaar te maken door een vergelijking tussen as-is en to-be. 
 
Gestandaardiseerde werkproducten. Er is gekeken in welke mate werkproducten onderhevig 
zijn aan een standaard. Dit is gebeurd op basis van de eisen die CMMI stelt aan deze 
kwaliteitseis. Het is meetbaar gemaakt door te kijken welke werkproducten gebruikt worden 
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binnen het softwareproces en op welke de standaard hiervan wordt getoetst. Naast CMMI 
geeft ook Spice een aantal werkproducten weer die beschreven dienden te worden. Deze 
inventarisatie is meetbaar gemaakt door wederom de vergelijking tussen Spice en de 
praktijksituatie te maken. 
 
Een onafhankelijke kwaliteitsorganisatie. Op basis van de CMMI eisen is gekeken in welke 
mate er een onafhankelijke kwaliteitsorganisatie bestaat binnen de praktijkorganisatie. 
Meetbaar te maken via een vergelijkingsonderzoek. 
 
Een metricsprogramma. Dit is meetbaar gemaakt door het onderzoeken van het al dan niet 
aanwezig zijn van een metricsprogramma en de volwassenheid van dat programma. 
 
Bovenstaande eigenschapbegrippen zijn op basis van de subeisen, zoals beschreven in bijlage 
4 verder onder te verdelen. Bij de operationalisering is tevens gebruik gemaakt van deze sub-
eigenschapbegrippen. 
 
3.2.6 Onderzoeksomgeving 
 
Het onderzoek is uitgevoerd binnen Logica Nederland en dan specifiek in het Result Projects 
Center. Result is de projectendivisie van Logica waarbinnen op locatie projecten worden 
uitgevoerd. Deze projecten worden uitgevoerd volgens een bepaald model, het Resultmodel. 
Vanwege het streven van de organisatie om meer Operational Excellence te behalen en om 
CMMI-3 appraised te worden in de nabije toekomst, is gekeken welke sterke en zwakke 
punten er kleven aan het Resultmodel en de processen daaromheen. Het belang voor de 
organisatie om te toetsen aan een referentiemodel van kwaliteitseisen rondom 
softwareprocessen is dus groot. Een dergelijk onderzoek is binnen de organisatie nog niet 
uitgevoerd en zal mogelijk leiden tot een concreet verbeterplan. 
 
 
3.3 Technisch Onderzoeksontwerp 
3.3.1 Inleiding 
 
In deze paragraaf wordt het technisch onderzoeksontwerp uitgewerkt. Allereerst wordt in 
paragraaf 3.3.2 in detail de keuze van het onderzoeksontwerp besproken. De onderstaande 
afbeelding geeft het procesmodel weer van dit technisch onderzoeksontwerp. In de eerste fase 
is een diagnostisch vergelijkingsonderzoek uitgevoerd waarbij de twee modellen zijn 
vergeleken. Op basis van die resultaten zijn semigestructureerde interviews gehouden met 
directe betrokkenen van het model. Deze interviews dienen als tweede toetsing. Nadat beide 
onderzoeksfasen waren afgerond zijn de conclusies en aanbevelingen geschreven. De diverse 
fasen worden in detail beschreven in paragraaf 3.3.3 
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Afbeelding 6 Procesmodel empirisch onderzoek 
 
Nadat de onderzoeksstrategie is neergezet, wordt in paragraaf 3.3.4 beschreven welke data en 
databronnen gebruikt zijn om informatie te verzamelen. In paragraaf 3.3.5 wordt uiteengezet 
welke manieren van waarneming gebruikt zijn om de databronnen aan te spreken. Op basis 
van de manieren van waarneming zal besproken worden welke methoden en technieken 
daarvoor gebruikt zijn in paragraaf 3.3.6. Tenslotte volgt in paragraaf 3.3.7 de 
analysemethode van het technisch onderzoek. 
 
3.3.2 Onderzoeksdesign 
 
De keuze met betrekking tot het onderzoeksdesign is gevallen op een gevalsstudie 
(casestudy). De voornaamste reden hiervoor is het feit dat een gevalsstudie een bestaande 
situatie kan analyseren en beoordelen (Saunders, 2007). Daarbij is de bestaande situatie 
onderzocht in een bepaalde context, namelijk het gebruik van het specifieke model 
(Resultmodel) en de softwareprocessen daaromtrent binnen de praktijkorganisatie.  
 
De keuze voor de gevalsstudie is nog verder gespecificeerd volgens de twee dimensies van 
Yin (Saunders, 2007).  De aard van de gevalsstudie is bepaald aan de hand van twee 
dimensies: 
 
- Single case versus Multiple case 
- Holistic case versus Embedded case 
 
Omdat het onderzoek plaats heeft gevonden in een enkele organisatie is gekozen voor een 
single casestudy. Er is immers maar één enkele situatie onderzocht, namelijk die unieke 
situatie binnen de praktijkorganisatie. Vanwege het onderzoek in een enkel onderdeel van de 
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praktijkorganisatie en met name het onderdeel Result Projects Center gaat het hier om een 
single holistic casestudy. 
 
Vanwege de keuze voor de gevalsstudie is op basis van het Triangulationprincipe data 
verzameld op twee verschillende manieren. Hierover meer in de volgende paragrafen. 
 
3.3.3 Onderzoeksstrategie 
 
Zoals vermeld in de vorige paragraaf en zoals te zien in afbeelding 6, is het technisch 
onderzoek op basis van de volgende stappen uitgevoerd. 
 
- Vergelijking referentiemodel en het Resultmodel (model en processen) 
- Analyseren vergelijkingsonderzoek 
- Opstellen en afleggen interviews 
- Analyseren resultaten 
- Conclusie en evaluatie. 
 
  
Vergelijking referentiemodel en het Resultmodel 
 
Het uitgangspunt van het praktijkonderzoek was dat het Resultmodel vergeleken zou worden 
met het referentiemodel voor wat betreft softwareprocessen. Dit deltaonderzoek diende 
ervoor om aan te tonen aan welke hoofd- en subeisen uit het referentiemodel wel, niet of 
gedeeltelijk is voldaan. Per hoofdeis en subeis is aan de hand van een checklist gekeken 
welke elementen wel, niet of gedeeltelijk zijn terug te vinden in het model. 
 
 
Analyseren Vergelijkingsonderzoek 
 
Op basis van het deltaonderzoek is bepaald wat de tekortkomingen zijn van het huidige 
Resultmodel. Allereerst is gekeken aan welke eisen niet is voldaan en wat dat betekent voor 
het huidige model en de huidige werkwijze. Daarnaast is onderzocht wat de mogelijke 
stappen zijn om wel aan de eis de kunnen voldoen. 
 
Naast de tekortkomingen is ook bekeken aan welke eisen wel is voldaan. Ook deze resultaten 
zijn meegenomen bij de dubbele toetsing om te voorkomen dat de verkeerde conclusie 
getrokken wordt. 
 
Sommige criteria waren niet direct te toetsen aan het model en de procesbeschrijvingen. Een 
duidelijk voorbeeld hierbij is subpractice 1 van SP 1.1 van CMMI. 
 
“Promote an environment (created as part of project management) that encourages 
employee participation in identifying and reporting quality issues.” 
 
Dit soort criteria ligt meer in het (ongeschreven) beleid van een organisatie dan in een 
beschreven proces. De antwoorden van deze vragen moesten naar voren komen in de diverse 
interviews. 
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Opstellen en afleggen interviews 
 
Op basis van de analyse van het vergelijkingsonderzoek zijn interviews opgesteld met diverse 
betrokkenen in de organisatie die (mede)verantwoordelijk zijn om het model te ondersteunen, 
te implementeren en zorg te dragen dat het model (correct) wordt gebruikt binnen de 
organisatie. 
 
De interviews zijn zo opgesteld dat zij de resultaten uit het vergelijkingsonderzoek toetsen of 
aanvullen. 
 
 
Analyseren resultaten 
 
Op basis van de resultaten uit beide onderzoeken heeft een analyse plaatsgevonden welke 
heeft geresulteerd in een aantal concrete tekortkomingen van het huidige gebruik van het 
model. 
 
 
Opstellen conclusies en aanbevelingen 
 
In deze fase zijn de conclusies en aanbevelingen geschreven betreft de uitkomsten van het 
onderzoek. 
 
 
3.3.4 Data en databronnen 
 
Per onderzoeksvraag is in tabel 1 aangegeven welke data en databronnen benodigd waren. 
 
Onderzoeksvraag Data (variabelen) Databron(nen) 
1 CMMI Beschreven kwaliteitsprocessen omtrent het 
softwareprocesmodel van het Result Factory 
Model. 
 
Checklist CMMI (zie bijlage 1) 
CMMI Process Quality Assurance 
 
Het Resultmodel.  
 
Result kernteamleden. 
2 Kwaliteitsorganisatie 
 
Organisatie Logica Result.  
 
Beschrijving Terms of References van 
kernteamleden. 
 
 
CMMI Process Quality Assurance 
(CMMI eisen van een 
onafhankelijke 
kwaliteitsorganisatie). 
 
Logica Result 
Organisatieinformatie. 
 
Result kernteamleden 
3Spice Beschrijving softwareprocessen in het 
Resultmodel.  
 
Resultmodel. 
 
Spice Engineering. 
 
Result kernteamleden. 
4 Standaarden Beschrijving kwaliteitseisen omtrent 
werkproducten binnen het Resultmodel. 
Resultmodel. 
 
Result kernteamleden. 
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5DMAIC Beschrijving evaluatieprocessen binnen het 
Resultmodel 
Resultmodel. 
 
Result kernteamleden. 
6 Metrics Beschrijving processen omtrent een 
metriekenprogramma. 
Resultmodel. 
 
Result kernteamleden. 
 
Tabel 1 Data en databronnen per onderzoeksvraag 
 
3.3.5 Manieren van waarneming 
 
Vanwege de keuze voor de single holistic Case Study is gekozen voor twee verschillende 
manieren van waarneming (Triangulation). Deze twee manieren zullen een correct beeld 
vormen van de werkelijkheid, vanwege de dubbele toetsing. 
 
Documentary secondary data 
 
Allereerst is een vergelijkingsonderzoek uitgevoerd tussen het in de literatuurstudie 
ontwikkelde referentiemodel en het bestaande Resultmodel. Dit Resultmodel kan beschouwd 
worden als documentary secondary data (Saunders, 2007).  
Deze documentatie is beschikbaar in de vorm van een intranetsite en manifesteert zich door 
middel van beschreven processen, mogelijk beschikbare templates voor werkproducten en 
organisatorische eenheden. Het Resultmodel is vrij toegankelijk voor alle medewerkers van 
Logica. 
 
De redenen dat voor deze vorm van data gekozen is, zijn de volgende. Het Resultmodel en de 
processen daaromheen: 
 
- zouden voorzien in de benodigde antwoorden. De antwoorden op de vragen zouden 
gevonden worden in het model. 
- zijn vrij toegankelijk en (deels) bekend bij diverse personen in de organisatie 
- zijn up to date, statisch en zouden tijdens de duur van het onderzoek niet veranderen 
- zijn in de loop der jaren vanuit verschillende disciplines opgebouwd 
- zijn bekend en er hoeft dus geen langdurig onderzoek plaats te vinden om deze te 
inventariseren 
 
 
Interview 
 
Als tweede manier van waarneming zijn interviews gehouden met leden van het Result-
kernteam of personen die concreet werken met het model binnen de praktijkorganisatie. De 
vragen in deze interviews zijn toegesneden op de specifieke functie van de ondervraagde 
persoon. De interviews zijn dus te typeren als semigestructureerde interviews (Saunders, 
2007) omdat het thema al vast staat, maar per persoon (en diens functie) gekeken is naar de 
voor die persoon relevante vragen. 
 
Op basis van de functie van de persoon (en diens rol in de organisatie) zijn bepaalde vragen 
juist wel (of juist niet) gesteld. Bovendien zijn sommige thema‟s rondom kwaliteitseisen 
dieper ondervraagd bij de ene persoon dan bij de andere persoon.  
 
 37 
In dit onderzoek is gekozen voor kwalitatieve interviews vanwege het doel van het 
onderzoek, namelijk vanwege het onderzoek naar de redenen dat bepaalde beslissingen niet 
zijn genomen. Tevens moest het onderzoek de oorzaken achter de mogelijke verschillen 
tussen het referentiemodel en het Resultmodel enerzijds, en de verschillen tussen het 
Resultmodel en de praktijksituatie anderzijds achterhalen. Bovendien is de keuze gevallen op 
een kwalitatieve benadering om mogelijk gemiste onderdelen uit het vergelijkingsonderzoek 
naar boven te halen. 
 
Vanwege de mogelijk verminderde betrouwbaarheid van kwalitatieve interviews zijn een 
aantal maatregelen genomen. Allereerst wordt ernaar gestreefd per rol/functie ten minste twee 
personen te ondervragen. Dit zorgt ervoor dat er op basis van een meerderheid - de 
uitkomsten van het deltaonderzoek en twee interviews -  met een aan zekerheid grenzende 
waarschijnlijkheid bepaald kan worden wat de juiste conclusie is. Ter illustratie zullen er 
interviews gehouden worden met enkele architecten waaronder een software architect, een 
informatiearchitect en een business consultant.  Elke vanuit hun eigen optiek zullen zij een 
oordeel kunnen vellen over bepaalde kwaliteitseisen binnen de praktijkorganisatie. 
 
De voorbereiding van de interviews heeft geen problemen opgeleverd vanwege de 
bekendheid met de diverse personen en de organisatie. De interviews zijn redelijk informeel 
afgegeven. De verwachting was dan ook dat de ondervraagden alle relevantie informatie 
zouden verstrekken en geen specifieke zaken zouden achterhouden. 
 
 
3.3.6 Methoden en technieken van dataverzameling 
 
Voor het eerste gedeelte, het vergelijkingsonderzoek, is per onderzoeksvraag gekeken naar de 
mate waarin aan een bepaalde eis wel, niet of gedeeltelijk is voldaan. Vooral de haalbaarheid 
van dit type onderzoek is vrij groot gebleken. Immers, aan een bepaalde eis is wel, niet of 
gedeeltelijk voldaan in het Resultmodel en de processen daaromheen. Het antwoord op de 
vraag zou dus altijd gevonden worden. Voorwaarde was wel dat de informatie dan ook 
voorhanden is, maar dit was het geval zoals aangegeven in paragraaf 3.3.5. Om tot een 
concrete analyse te komen is een samenvatting gemaakt van alle processen en beschrijvingen 
uit het model die iets te maken hebben met proceskwaliteit. 
 
Zowel de betrouwbaarheid als de validiteit van dit gedeelte van het onderzoek zijn getoetst 
door middel van de interviews. Het kon immers zo zijn dat er vanwege een bepaalde reden is 
gekozen om aan een kwaliteitseis (nog) niet te voldoen. Daarbij kon het zijn dat de 
uitkomsten uit de interviews af zouden wijken van de vergelijkingstoets, wellicht omdat er 
niet geheel werd gewerkt volgens het model.  
 
Het procesmodel van deze fase van het onderzoek geeft weer welke methode is gebruikt om 
tot een adequate dataverzameling te komen. 
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Beantwoorden 
onderzoeksvragen
Databronnen 
Result Model
Referentiemodel 
van kwalteitseisen
Opzoeken data
Onderzoeken 
delta’s
Analyseren 
Uitkomst
Alle data
Onderzocht?
Nee
Opstellen 
interviews
Ja
Afleggen 
interviews
Analyseren 
resultaten
 
Afbeelding 7 Methode van onderzoek 
 
 
Allereerst zijn de diverse databronnen benaderd ter inventarisatie van de praktijksituatie. Per 
onderzoeksvraag zijn de delta‟s bepaald tussen het referentiemodel en de gevonden data. Aan 
het einde van het deltaonderzoek is de uitkomst geanalyseerd en heeft er een iteratieslag 
plaatsgevonden totdat alle databronnen onderzocht waren. Om de delta‟s te bepalen tussen 
wat gewenst is (aan alle eisen geheel voldaan) en de werkelijkheid is een checklist per 
onderzoeksvraag opgesteld. Deze checklist is terug te vinden in bijlage 4. 
 
Nadat alle databronnen waren onderzocht zijn de interviews opgesteld en is de lijst van 
personen uitgenodigd bij wie de interviews dienden te worden afgegeven. Tijdens zulke 
interviews zijn verrassende en onverwachte zaken aan het licht gekomen. Uit deze situaties 
zijn nieuwe onderzoeksvragen ontstaan. Vandaar dat op basis van eerdere interviews de latere 
interviews konden worden aangepast om ook de uitkomsten van die eerdere interviews nog 
eens te bespreken met een andere persoon. Om deze reden is aangegeven in het procesmodel 
dat er een pijl terug kan gaan van “Afleggen interviews” naar “Opstellen interviews”. De 
vragen in de interviews stonden grotendeels vast omdat deze direct gerelateerd zijn aan de 
onderzoeksvragen. Zij gaan dus altijd over het wel of niet aanwezig zijn van een eis. Daarbij 
is doorgevraagd over het wel/niet nodig zijn van een subeis en het “waarom” van het al dan 
niet aanwezig zijn van een subeis. 
 
Op basis van het deltaonderzoek en de uitkomsten van de interviews volgde er een laatste 
analyse van de beide resultaten en tenslotte zijn op basis van die resultaten de 
onderzoeksvragen beantwoord. 
 
 39 
3.3.7 Analysemethode 
 
Analysemethode 
 
De analyse van de resultaten is uitgevoerd door per onderzoeksvraag te kijken in welke mate 
wordt voldaan aan de subeisen. De verwachting was dat binnen de praktijkorganisatie in 
mindere mate wordt voldaan aan bepaalde kwaliteitseisen. Omdat er een verwacht 
eindresultaat van het onderzoek te bepalen is werd gebruik gemaakt van een deductieve 
analysemethode genaamd Pattern Matching (Saunders, 2007). Deze methode zorgde ervoor 
dat er vanuit een theoretisch uitgangspunt (dependent) een praktijksituatie (independent) 
getoetst kon worden en kon worden beoordeeld aan de hand van de resultaten uit die toetsing. 
Dat is precies wat beoogd werd in dit onderzoek. 
 
Categorisering en ‘unitising’ 
 
Allereerst was, dankzij het gebruik van bepaalde vooraf gedefinieerde eisen, de data 
gemakkelijk te categoriseren. De in paragraaf 3.2.5 beschreven eigenschapsbegrippen zijn 
gebruikt als hoofdcategorie. Alle resultaten uit het vergelijkingsonderzoek alsmede de 
antwoorden uit de interviews waren onder te brengen in deze categorieën („unitising‟). 
Hierbij dient gezegd te worden dat de subeisen weer te relateren waren aan subcategorieën. 
Ter illustratie van deze categorisering is onderstaande afbeelding opgenomen. 
 
Hoofdeis
Eigenschaps-
begrip
Hoofd-
categorie
Subeis
Sub-
Eigenschaps-
begrip
Subcategorie
 
 
Afbeelding 8 Van eis naar categorie 
 
Benadrukt dient te worden dat sommige resultaten (units) in meer dan één categorie vallen, 
omdat sommige categorieën elkaar gedeeltelijk overlappen of omdat deze nauw verband met 
elkaar houden. In dat geval is een bepaald resultaat in een enkele categorie opgenomen maar 
is ook expliciet vermeld op welke andere categorie het betrekking heeft. 
 
De interviews zijn opgenomen op een dictafoon en zijn daarna uitgeschreven. Zie voor de 
volledige interviews de bijlagen 11 t/m 17. Tijdens het interview zijn aantekeningen gemaakt 
over de houding en non-verbale communicatie van de persoon en eventuele contextuele 
aandachtspunten. Omdat de interviews semigestructureerd waren, was al direct duidelijk 
welke relatie de data had met een bepaalde categorie. Dit maakte het leggen van relaties 
direct overzichtelijk. De vraag die gesteld werd had immers altijd betrekking op een bepaalde 
(sub)categorie. 
 
Omdat er voorafgaand aan de interviews al een vergelijkingsonderzoek had plaatsgevonden, 
konden de interviews dienen als toets van bepaalde (tussen)conclusies. Deze conclusies 
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konden getest worden door vragen te stellen over de validiteit van mogelijk causale 
verbanden uit het vergelijkingsonderzoek. 
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4 Onderzoeksresultaten 
 
4.1 Inleiding 
 
Zoals beschreven in het onderzoeksmodel in hoofdstuk 3 is onderzoek gedaan naar zes 
hoofdeisen omtrent kwaliteit van softwareprocessen. In dit hoofdstuk worden de resultaten 
van dit onderzoek uiteengezet. Vanwege de enorme hoeveelheid aan informatie die 
verzameld en is onderzocht, zijn de gedetailleerde onderzoeksresultaten toegevoegd als 
bijlage. Het gaat hier om de bijlagen 5 t/m 19. 
 
4.2 Onderzoeksresultaten eis één 
 
Tijdens de start van het onderzoek is een samenvatting gemaakt van alle onderdelen uit het 
model die te maken hebben met proceskwaliteit. Door middel van een topdown werkwijze is 
eerst algemene informatie verzameld en is van daar uit verder gegaan naar specifieke 
concrete taken en rollen omtrent proceskwaliteit. De detailresultaten van dit deelonderzoek 
zijn terug te vinden in bijlage 5. In de onderstaande tabellen is samengevat in welke mate is 
voldaan aan een subeis. De subeisen komen overeen met de eisen die gesteld worden door 
CMMI “Process Quality Assurance”. De “voldaan kolom” heeft drie mogelijke waarden: 
 
1) geheel voldaan 
2) onvoldoende voldaan   
3) niet voldaan 
 
Onvoldoende voldaan houdt in dat het Resultmodel voor sommige practices wel een 
algemeen beschreven proces heeft, maar dat er weinig houvast is om het proces geheel uit te 
voeren. Het blijft vaak vaag en algemeen. Er staat dan “je moet dit doen”, maar er staat niet 
bij hoe je het moet doen. Onvoldoende voldaan kan tevens inhouden dat de organisatie 
bepaalde beschreven processen onvoldoende structureel uitvoert. 
 
 
Specific Goal 1 Objectively Evaluate Processes and Work Products 
Specific Practice 1.1 Objectively Evaluate Processes 
 
Subpractice Beschrijving Voldaan 
1 Promote an environment (created as part of project management) 
that encourages employee participation in identifying and 
reporting quality issues. 
2 
2 Establish and maintain clearly stated criteria for the evaluations 1 
3 Use the stated criteria to evaluate performed processes for 
adherence to process descriptions, standards, and procedures 
1 
4 Identify each noncompliance found during the evaluation 1 
5 Identify lessons learned that could improve processes for future 
products and services 
2 
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Specific Goal 2 Provide Objective Insight 
Specific Practice 2.1 Communicate and Ensure Resolution of Noncompliance Issues 
 
Subpractice Beschrijving Voldaan 
1 Resolve each noncompliance with the appropriate members of 
the staff where possible 
1 
2 Document noncompliance issues when they cannot be resolved 
within the project 
1 
3 Escalate noncompliance issues that cannot be resolved within the 
project to the appropriate level of management designated to 
receive and act on noncompliance issues 
1 
4 Analyze the noncompliance issues to see if there are any quality 
trends that can be identified and addressed 
2 
5 Ensure that relevant stakeholders are aware of the results of 
evaluations and the quality trends in a timely manner 
2 
6 Periodically review open noncompliance issues and trends with 
the manager designated to receive and act on noncompliance 
issues 
2 
7 Track noncompliance issues to resolution 1 
 
 
Specific Goal 2 Provide Objective Insight 
Specific Practice 2.2 Establish Records 
 
Subpractice Beschrijving Voldaan 
1 Record process and product quality assurance activities in 
sufficient detail such that status and results are known. 
1 
2 Revise the status and history of the quality assurance activities as 
necessary 
1 
 
 
Generic Goal 1 Achieve Specific Goals 
 
Generic 
Practice 
Beschrijving Voldaan 
1.1 Perform Specific Practices 3 
 
 
 
Generic Goal 2 Institutionalize a Managed Process 
 
Generic 
Practice 
Beschrijving Voldaan 
2.1 Establish an Organizational Policy 3 
2.2 Plan the Process 2 
2.3 Provide Resources 3 
2.4 Assign Responsibility 2 
2.5 Train People 3 
2.6 Manage Configurations 3 
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2.7 Identify and Involve Relevant Stakeholders 2 
2.8 Monitor and Control the Process 2 
2.9 Objectively Evaluate Adherence 3 
2.10 Review Status with Higher Level Management 3 
 
 
Generic Goal 3 Institutionalize a Defined Process 
 
Generic 
Practice 
Beschrijving Voldaan 
3.1 Establish a Defined Process 3 
3.2 Collect Improvement Information 3 
 
Generic Goal 4 Institutionalize a Quantitatively Managed Process 
 
Generic 
Practice 
Beschrijving Voldaan 
4.1 Establish Quantitative Objectives for the Process 3 
4.2 Stabilize Subprocess Performance 3 
 
 
Generic Goal 5 Institutionalize an Optimizing Process 
 
Generic 
Practice 
Beschrijving Voldaan 
5.1 Ensure Continuous Process Improvement 3 
5.2 Correct Root Causes of Problems 3 
 
 
 
4.3 Onderzoeksresultaten eis twee 
 
Vanuit de procesbeschrijvingen rondom proceskwaliteit uit het Resultmodel is gekeken in 
welke mate deze beschrijvingen gekoppeld zijn aan een bepaalde rol of functie. Binnen het 
model zijn diverse rollen aangegeven die duiden op de aanwezigheid van een 
projectonafhankelijke kwaliteitsinstantie,  zoals: 
 
Project Review Authority 
De PRA coördineert en borgt het kwaliteitstoetsingsproces volgens het model.  
 
Lead Process Engineer 
De Lead Process Engineer geeft sturing aan de volgende processen: 
- Maintain the process 
- Improve the process 
 
SEPG Member 
A member of a group chartered by management to build and reinforce sponsorship of SPI, 
nurture and sustain improvement activities and ensure coordination of the SPI effort 
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throughout the organization. The Software Engineering Process Group (SEPG) is the focal 
point for the organization's SPI program. It is responsible for and facilitates the activities that 
relate to the software process improvement, such as action planning, process improvement, 
technology improvement and other activities. 
 
TWG Member 
A TWG member is part of a group that addresses a particular problem of the SPI program. 
The Technical Work Group (TWG) are the solution developers for the SPI program. They are 
formed to address a specific area in the overall improvement process. 
 
Deze rollen zijn toebedeeld aan personen die in de organisatie dienen te zorgen voor SPI- 
activiteiten. Deze personen dragen tevens bij aan het onderhouden en verbeteren van het 
Resultmodel, elk vanuit hun eigen expertise.  
 
Tijdens de interviews is gevraagd of personen lid waren van een SEPG of TWG. Dat bleek in 
de meeste gevallen zo te zijn:  
 
SEPG :  (BC1, LEE) 
TWG : (BC2, CM) 
 
Tijdens de interviewfase is nagevraagd op welke wijze deze groepen acteren binnen de 
organisatie. Daar kwam uit dat de groepen niet gecoördineerd werken maar meer eilandjes 
vormen en op eigen initiatief werken aan plannen waarvan zij zelf denken dat deze goed zijn. 
BC2 gaf aan dat de TWG‟s onvoldoende aangestuurd werden en niet projectmatig werken. 
 
BC1 gaf aan dat er geen duidelijk orgaan is dat zich bezig houdt met SPI. Het Ideal Model 
(http://www.sei.cmu.edu/ideal/)  is in plaats, maar dat wordt met horten en stoten gebruikt 
hoe het mensen uitkomt. BC2 gaf aan dat het Ideal model maar halfslachtig is ingevoerd, 
waardoor er wel TWGs en SEPG‟s zijn, maar dat het bij de invoering ervan “ontbrak aan een 
goed programma en een goede sturing”. Tevens gaf BC2 aan dat er te weinig management-
aandacht of sturing van bovenaf was voor dit programma waardoor het uiteindelijk 
verzandde.  
 
Geen van de ondervraagden heeft concreet gehoord van de term PRA. Bij navraag hoe het 
proces van projectaudits werd gevolgd geven sommigen (CM, BC2) aan dat er soms wel 
audits worden uitgevoerd (een SCAMPI-C) , maar dat dit niet structureel is ingebed in de 
organisatie. De CM vertelde dat er op Configuratiemanagement gebied een QA manager 
actief is in een specifiek project. Dit project is echter het enige huidige project waar audits 
worden uitgevoerd. BC1 gaf aan dat projecten niet of nauwelijks begeleid worden. De IA gaf 
aan dat projecten eigenlijk autonoom acteren en dat er geen controle is van buitenaf. 
 
Tijdens het interview met de LEE kwam naar voren dat de eerste stappen zijn gezet om hier 
meer structuur in aan te brengen. Er zijn toekomstplannen om een aparte QA organisatie op te 
richten. Dit is op het moment van het onderzoek nog niet aanwezig in het huidige model en 
de huidige praktijksituatie.  
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4.4 Onderzoeksresultaten eis drie 
 
In deze fase is gekeken op welke wijze het softwareproces is beschreven in het model en op 
welke wijze deze overeenkomt met de fasen uit Spice Engineering (zie bijlage 2). 
 
Het Resultmodel is wat betreft de softwareproceslevenscyclus een op RUP gebaseerde 
implementatie en voorziet in de volgende softwareprocesfasen: 
 
- Inception Lifecycle Objectives Milestone 
- Elaboration Lifecycle Architecture Milestone 
- Construction Operational Capability Milestone 
- Transition Product Release Milestone  
- Maintenance Bugfix release / Milestone release 
 
Elke fase heeft een milestone zoals hierboven aangegeven . Aan het einde van elke fase dient 
er aan een aantal procesevaluatiecriteria te zijn voldaan. Daarnaast dienen er verschillende 
artefacten in de vorm van werkproducten te zijn opgeleverd. 
 
Allereerst is gekeken naar de fasen die zowel in SPICE voorkomen als in het Resultmodel. 
Het Resultmodel gaat uit van een iteratieve benadering. SPICE geeft aan dat de volgorde van 
de fasen bepaald wordt in "Plan project life cycle" PRO.1”. Het projectmanagementgedeelte  
valt buiten de scope van het onderzoek over softwareprocessen. 
 
Het Resultmodel heeft ten eerste een Inception fase. Hier begint het voorbereidende werk. De 
Inception fase bevat naast een aantal projectmanagementgerelateerde taken ook een aantal 
klantgerichte taken. Deze zijn out of scope van SPICE Engineering, omdat deze behandeld 
worden in SPICE CUS (zie ook paragraaf 2.4.6). 
 
De gedetailleerde uitwerking van het deltaonderzoek is terug te vinden in de tabel van bijlage 
7. Zoals uit de tabel blijkt komt elke SPICE-fase uitgebreid terug in het Resultmodel. Geen 
enkele fase ontbreekt.  
 
Het gebruik van de softwareprocessen uit het model is ook getoetst tijdens de interviews. 
Hier kwam uit dat er slechts mondjesmaat gewerkt wordt volgens deze processen. Dat komt 
omdat niet alle projecten iteratief werken. Daarentegen gebruikt men desondanks de 
processen uit het model om die onderdelen er uit te halen, die men bruikbaar vindt. Men 
probeert zoveel mogelijk te werken volgens het proces. 
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4.5 Onderzoeksresultaten eis vier 
 
In dit gedeelte van het onderzoek is per fase van het softwareproces gekeken welke verplichte 
werkproducten (artefacten) er volgens het Resultmodel opgeleverd dienen te worden. 
 
Per fase in het softwareproces zijn er diverse artefacten waarvan de standaard geborgd wordt 
door templates. Deze templates zijn te downloaden vanuit het model. Indien bij een bepaalde 
taak uit het softwareproces een artefact opgeleverd dient te worden, is hier een pagina aan 
gewijd in het model.  In de tabel uit bijlage 8 is geïnventariseerd welke artefacten er verplicht 
zijn per ontwikkelingfase uit de Resultmodel lifecycle. Daarbij is geïnventariseerd of er 
guidelines zijn bij het samenstellen van het artefact en of de volledigheid van het artefact 
toetsbaar is door middel van een checklist. Naast verplichte artefacten uit de levenscyclus is 
ook gekeken welke templates er zijn voor werkproducten gericht op procesevaluatie. 
 
Uit de inventarisatie is voortgekomen dat er binnen de softwareproceslifecycle (zie ook eis 3) 
de volgende gegevens omtrent artefacten zijn te vermelden:  
 
Aantal unieke artefacten:  28 
Artefacten met template:  17 
Artefacten met checklist:  13 
Artefacten met guidelines:  16 
 
Sommige artefacten komen in meerdere fasen voor. Voor sommige artefacten is geen 
template, checklist of guideline aanwezig zoals blijkt uit de bovenstaande gegevens. 
 
Het bijwerken en het gebruik van de standaarden is getoetst door middel van de interviews. 
De ondervraagden gaven allen aan zeer vaak gebruik te maken van diverse artefacten binnen 
hun projecten. Sommige ondervraagden hebben bovendien zelf meegewerkt aan de 
ontwikkeling van de templates of waren op het moment van het onderzoek bezig met een 
revisie waar uit verschillende modellen de beste templates zullen worden gebruikt.  
De ondervraagden gaven ook aan de checklists en guidelines te gebruiken.  De standaard 
werkproducten worden als zeer bruikbaar geacht. 
 
Sommige ondervraagden gaven aan dat de artefacten niet altijd goed bijgehouden worden. 
Een voorbeeld daarbij is dat het oude logo van LogicaCMG nog in sommige templates stond, 
terwijl de organisatie al een tijd Logica heet. Een nauwgezette toetsing of administratie van 
deze templates staat dus ter discussie. 
 
Interessant is dat de meeste ondervraagden nooit hadden bijgedragen aan de implementatie 
van proceskwaliteitsartefacten zoals een QA plan of Measurement Plan.  Zij maakten veelal 
gebruik van templates ter ondersteuning voor het maken van artefacten binnen hun eigen 
vakgebied, zoals een Software Development Plan of Requirements Management Plan. 
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4.6 Onderzoeksresultaten eis vijf 
 
Op basis van de rollen die zijn geïdentificeerd bij eis 2, namelijk de rollen omtrent de SPI-
activiteiten binnen het model, is gekeken naar de specifieke taken omtrent procesverbetering. 
Uit het onderzoek bleek dat er twee hoofdprocessen aanwezig zijn in het Resultmodel. Eén 
proces houdt zich bezig met het handhaven/optimaliseren van het proces. Het andere 
hoofdproces houdt zich bezig met procesverbetering. De volgende hoofdprocessen en 
procesonderdelen zijn hierbij geïdentificeerd: 
 
Maintain the process 
 
- Assess Process Needs   
 
Assess the current software development and maintenance processes in the Result 
Development Case against the Result Centre vision. Based on the assessment, set or 
adjust objectives for the software development and maintenance processes. 
  
- Create / Tailor the Process   
 
Based on the objectives set in the Assess Process Needs discipline, the Tailor Process 
discipline create new or customizes existing software development and maintenance 
processes and creates a new Result Development Case. 
  
- Deploy the Process   
 
After tailoring a process, the new process needs to be implemented. Implementation 
requires prototyping, training and mentoring. 
  
- Support Project Teams   
 
 
Improve the process  
 
- Establish rationale, business goals and objectives  (D)  
- Build sponsorship   
- Determine current as-is and desired to-be state   
- Develop Recommendations   
- Set Priorities  
- Develop Approach   
- Plan Actions   
- Create Solution   
- Charter Infrastructure   
- Pilot/Test Solution   
- Refine Solution   
- Implement Solution 
 
Vanwege de gebrekkige beschrijving in het model is door middel van de interviews 
nagevraagd hoe de SPI-processen in de praktijk verlopen. Er is nagevraagd op welke wijze 
procesverbeteracties opgestart worden en hoe deze verder uitgevoerd worden richting een 
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oplossing/verbetering. De werkwijze die de SEPG‟s/TWG‟s gebruikten om een 
procesverbeteringsactie uit te voeren is getoetst tegen de DMAIC-cyclus. 
 
Sommige van de ondervaagden nemen zelf deel aan SEPG (BC1) of TWG (CM, BC2). De 
CM is op dit moment bezig om processen rondom configuratietools te customizen en 
herschrijven. Bij navraag of dat volgens de DMAIC-cyclus geschiedt werd gedeeltelijk 
positief geantwoord, maar dit berust meer op toeval. 
 
Start van Process Improvement 
 
Bij navraag bleek dat procesevaluaties niet structureel plaatsvinden. Incidenteel worden 
processen bijgestuurd vanuit de SEPG/TWG‟s. De keuzen om een proces te evalueren en bij 
te sturen gebeurt op initiatief van een lid van een SEPG/TWG. De trigger om een 
procesverbeteringsactie te starten kan op verschillende manieren ontstaan. Soms ontstaat het 
vanuit een idee van een TWG/SEPG-lid zelf en soms uit personen die met een bepaald proces 
werken, bijvoorbeeld een individuele softwareontwikkelaar. Daarnaast gaf BC2 aan dat via 
een Wiki of de versiebeheertool Rational ClearQuest issues op het proces kunnen worden 
ingeschoten. Deze issues worden dan periodiek opgepakt om mogelijk als input voor een 
verbeterplan te dienen. Echter, BC2 gaf daarbij direct ook aan dat dit proces nauwelijks 
gevolgd wordt. 
 
Verdere uitvoering naar de oplossing 
 
Na de trigger om een proces te verbeteren, wordt door de SEPG of de TWG lead een plan 
gemaakt, dit wordt het Tactical Action Plan genoemd. De TWG voert het plan uit en de 
uitvoering wordt weer ter goedkeuring bij de SEPG neergelegd. Als het plan goed is 
uitgevoerd dan wordt het als standaard verheven en toegevoegd aan het model. 
 
DMAIC 
Tijdens de interviews is gevraagd aan diverse TWG/SEPG members in welke mate er gebruik 
gemaakt wordt van de DMAIC-cyclus. Hier kwam naar voren, zoals al eerder bleek uit de 
analyse van eis 2, dat in 2007 het Ideal model is geïmplementeerd. Op basis van die 
informatie is tijdens de analysefase kort onderzoek gedaan naar wat het Ideal model inhoudt 
en daaruit bleek dat de Ideal cyclus in grote lijnen overeenkomt met de DMAIC cyclus. 
Echter bij navraag herkende niemand direct deze cyclus in hun eigen aanpak binnen TWG‟s 
of SEPG‟s. Wat tevens opvalt is dat het proces “Improve the process” uit het Resultmodel 
bijna geheel overeenkomt met Ideal maar dat het “Learning” gedeelte hier niet bij is 
opgenomen. 
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Afbeelding 9 Ideal Model (Bron: SEI) 
 
 
De DMAIC cyclus wordt niet direct gevolgd, zo bleek uit de interviews. Sommige stappen 
worden wel ongeveer gevolgd maar dat is dan meer toeval dan structureel. Er is geen 
duidelijk beschreven proces, en ook geen duidelijk uniform gehanteerd proces om 
procesverbetering aan te sturen. 
 
BC2 gaf aan dat een structureel verbeterproces “onvoldoende” is. “ Wij zijn te snel geneigd 
om te doen voordat…..in plaats van eerst over na te denken en dan pas te gaan doen.”  
 
4.7 Onderzoeksresultaten eis zes 
 
Zoals tevens beschreven in Generic Goal 3 en Subpractice 3.2 “Collect Improvement 
Information” van hoofdeis één dient er een proces ingericht te zijn voor het verzamelen van 
metrieken. In het Resultmodel zijn hiervoor diverse processen beschreven zoals het 
definiëren van het Measurement Plan en het verzamelen van prestatie-indicatoren. Tijdens de 
interviews bleek dat er geen metrieken worden bijgehouden maar dat er wel een 
metriekenprogramma wordt opgezet. Daarom is een interview gehouden met de Lead Expert 
Estimating (LEE) om meer te weten te komen over de volwassenheid en doelstelling van het 
metriekenprogramma. 
 
Uit het interview bleek dat er nog geen concreet metriekenprogramma in werking is, maar dat 
er inmiddels plannen zijn om zo‟n programma op korte termijn in te gaan voeren.  
 
De doelstellingen van het programma zijn: 
 
- het maken van een betere inschatting/voorspelling voor projecten op basis van 
vastlegging van indicatoren zoals doorlooptijden, projectdata, omvang van projecten 
- het kwantitatief ondersteunen van gegevens in offertes, die kunnen dienen als 
performance/productiviteitsgraadmeters van de fabriek 
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- het verzamelen van metrieken om huidige processen te monitoren om te kijken of de 
productiviteitsdoelstellingen van de fabriek gehaald worden 
 
Kanttekening daarbij dient gemaakt te worden dat de LEE aangeeft dat het verzamelen van 
metrieken binnen de praktijkorganisatie erg lastig is gebleken. 
 
De nadruk binnen het meetprogramma zal vooral komen te liggen op productiviteitsgegevens 
rondom het product. Daarbij zal gekeken worden wat de efficiëntie en effectiviteit van een 
bepaald proces is. Op deze wijze zal op gezette tijden gemeten kunnen worden in welke mate 
een project voldoet aan de voorafgestelde eisen. 
 
Bij navraag of men ook verwacht om met een meer volwassen metriekenprogramma richting 
CMMI level 5 te groeien werd daarop geantwoord dat dit geen doel op zich is. Men verwacht 
dat de processen op basis van het metriekenprogramma zullen verbeteren, en dat is het meest 
belangrijke. De metrieken dienen tevens aan te sluiten op managementindicatoren omdat het 
uiteindelijk draait om omzet, winst en efficiency. Het aantal metrieken zal sterk gereduceerd 
gehouden worden, maar er zal consequent gemeten gaan worden.  
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5 Conclusies en aanbevelingen 
 
5.1 Conclusies omtrent eis één 
 
Zoals blijkt uit de resultaten uit de toetsing van eis één voldoen het Resultmodel en de 
praktijkorganisatie in onvoldoende mate aan de eisen voor het inrichten Proces Quality 
Assurance volgens CMMI level 5. Op dit moment acteert de organisatie op een level 1 niveau 
van deze KPA volgens het onderzoek. Lang niet alle level 2 Specific Practices zijn in 
voldoende mate beschreven. Sommige processen zijn op het moment van onderzoek nogal 
algemeen van aard en kunnen op velerlei manieren naar eigen inzicht worden ingevuld. 
 
De belangrijkste reden voor het matig voldoen aan deze hoofdeis is het feit dat de organisatie 
taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden omtrent proceskwaliteit in enige mate heeft 
beschreven in het model, maar dat de organisatie deze processen nauwelijks uitvoert of 
handhaaft. De diverse personen die zeer actief bezig zijn met processen binnen de 
praktijksituatie en waarvan vooraf verwacht werd dat zij grotendeels bekend zouden zijn met 
de processen, bleken tijdens de interviews nauwelijks op de hoogte van de mogelijkheden die 
het model biedt voor proceskwaliteitstoetsing. 
 
De ondervraagde personen gaven aan niet of nauwelijks getraind te zijn in het toetsen van 
kwaliteit. Dit is een ontbrekende noodzakelijke voorwaarde om personen proactief en 
objectief betrokken te kunnen laten zijn met proceskwaliteitsactiviteiten.  
 
Projecten worden op het moment van het onderzoek onvoldoende ondersteund in het 
inrichten van QA-processen omtrent proceskwaliteit. Audits op projecten, en dan met name 
de praktische uitvoering van de proceskwaliteitsprocessen, vinden slechts heel sporadisch 
plaats. Van objectieve evaluaties is binnen de fabriek geen sprake omdat men voornamelijk 
handelt naar hun eigen inzicht. Het ontbreken van getraind personeel omtrent QA en het 
ontbreken van een onafhankelijke kwaliteitsinstantie versterkt het blijvende gebrek aan 
proceskwaliteitsactiviteiten.  
 
Het wordt binnen de organisatie voldoende onderkend dat de processen uit het model bij 
zouden kunnen dragen aan een beter softwareproces. Indien men meer aandacht, tijd, geld en 
middelen zou schenken aan de uitvoering en toetsing proceskwaliteitsactiviteiten, zou men 
meer efficiëntie en effectiviteit van het softwareproces kunnen behalen. 
 
Vanwege een aantoonbaar ontbrekend managementprogramma rondom proceskwaliteit en de 
matige financiële en beleidsmatige ondersteuning van een kwaliteitsorganisatie is een streven 
naar proceskwaliteit onvoldoende doorgedrongen tot de personen die binnen de fabriek 
werken. Hoewel het model aangeeft dat iedereen verantwoordelijk dient te zijn voor 
kwaliteit, is er geen handhaving om dit ook daadwerkelijk te bewerkstelligen. De 
proceskwalititeitsbeschrijvingen, de procesverbeteringsinstantie en de 
kwaliteitstoetsingsinstantie zijn daarom slechts een papieren tijger. 
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5.2 Conclusies omtrent eis twee 
 
De resultaten uit paragraaf 4.2 geven aan dat er enige mate sprake is van een 
kwaliteitsorganisatie volgens de beschrijvingen in het model. Er zijn SEPG‟s en TWG‟s die 
zorgen voor het aanpassen en verbeteren van het Resultmodel.  Naast de 
procesverbeteringsgroepen is er ook een PRA met een duidelijke taak: het reviewen van 
projecten en de processen binnen die projecten. 
 
Deze instanties zijn onafhankelijk operationeel van individuele projecten, hoewel 
SEPG/TWG members wel binnen een project actief kunnen zijn om processen in te richten of 
om een bepaalde tool te ondersteunen. 
 
Deze groepen en rollen kunnen echter niet direct worden aangewezen als een onafhankelijke 
kwaliteitsorganisatie in de zin van “een afgebakende, gestructureerde en getrainde machine”. 
De aansturing van de procesverbeteringsgroepen is niet structureel, maar draagt volgens de 
ondervraagden wel bij aan het aanpakken van mogelijke procesverbeteringen. De effectiviteit 
van deze SEPG‟s/TWG‟s zou een onderwerp voor verder onderzoek kunnen zijn.  
 
Naast het ontbreken van structuur omtrent SEPG/TWG‟s is de beschreven rol en taak van de 
PRA niet praktisch ingevuld. De PRA bestaat niet concreet als instantie en de taken die deze 
PRA dient te vervullen worden niet uigevoerd. De PRA is slechts een papieren tijger 
gebleken. 
 
Een duidelijk beleid omtrent het inrichten van een goed georganiseerde kwaliteitsinstantie 
binnen de organisatie is er dus niet. Er is wel sprake van een verbeterprogramma om 
proceskwaliteit in te bedden in de organisatie maar dit is nog niet in place, en nog niet 
beschreven in een model. 
 
De belangrijkste reden voor het minder goed lopen van de verbeterorganisatie is het feit dat 
het Ideal model maar half is ingevoerd.  Hierdoor heeft de organisatie te weinig slagkracht 
kunnen behalen in hun verbeterprogramma. Er is een organisatie neergezet maar het kader 
waarbinnen deze organisatie dient te acteren is onvoldoende gedefinieerd.  
 
Het eindoordeel omtrent deze hoofdeis luidt dat de organisatie onvoldoende voldoet aan de 
eis van een onafhankelijke kwaliteitsorganisatie. 
 
 
5.3 Conclusies omtrent eis drie 
 
De fasen binnen de Resultmodel lifecycle bevatten alle elementen die nodig zijn volgens 
Spice Engineering. Daarbij is het Result-softwareproces uitgebreider omdat het ook 
projectmanagementzaken in zich heeft.  Bovendien bevat het model ook klantgerichte taken 
die zijn verweven in het softwareproces.  
 
Belangrijk is wel dat er dan ook gewerkt wordt volgens het softwareproces zoals beschreven 
in het Resultmodel en dat blijkt niet altijd het geval te zijn. Niet alle projecten zijn iteratief 
ingericht zoals de ondervraagden aangaven, maar men neemt daarentegen wel de beste 
onderdelen uit het model om tijdens een afwijkende projectinrichting te werken volgens de 
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richtlijnen uit het model. Men geeft een praktische invulling op basis wat vanuit het project 
het meest handige is.   
 
Indien een ander proces gevolgd wordt, wordt dit wat betreft Change and Configuration 
Management tijdig gecommuniceerd. Er is dus ruimte binnen de organisatie om het proces 
anders in te richten. 
 
Het softwareproces uit het Resultmodel geeft voldoende mogelijkheden om de fasen op een 
andere manier in te richten (bv Waterval) zoals aangegeven door de informatieanalist. Omdat 
het softwareproces volledig voldoet aan Spice Engineering en aangezien de deelprocessen in 
Spice in een andere volgorde gezet kunnen worden, zou het softwareproces uit het 
Resultmodel ook op meerdere manieren ingericht kunnen worden. Dit wordt beaamd door de 
softwarearchitect, die zegt dat het model niet “lean and mean” genoeg is en dat er 
verschillende versies van dienen te komen die tailor-made zijn voor dat project. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat het softwareproces uit het Resultmodel in zijn geheel 
voldoet aan de eis van een ingericht softwareproces volgens Spice.  
 
 
5.4 Conclusies omtrent eis vier 
 
Zoals blijkt uit de inventarisatie van de verplichte artefacten kan gezegd worden dat het 
Resultmodel in ruime mate voorziet in het aanbieden van standaard werkproducten in de 
vorm van templates met bijbehorende guidelines en checklists. Deze templates zorgen voor 
een uniforme standaard van werkproducten gedurende het gehele softwareproces. De 
(her)bruikbaarheid en aantrekkelijkheid van deze templates is groot; alle ondervraagden 
maken gebruik van de templates. Sommigen dragen tevens bij aan een periodieke revisie.  
 
Belangrijk is te vermelden dat de meeste ondervraagden het gebruik van de templates als één 
van de sterkste punten van het Resultmodel aanduidden.  
 
Hoewel de standaarden periodiek worden aangepast is het niet geheel duidelijk of hier een 
objectieve evaluatie op gedaan wordt. Het ontbreken van een afgebakende 
kwaliteitstoetsingsorganisatie kan er toe leiden dat templates worden aangepast door bepaalde 
personen maar dat deze aanpassingen onvoldoende teruggekoppeld worden richting het 
Resultmodel. Men geeft daarbij aan dat de standaarden niet tijdig worden aangepast. 
 
Niet alle artefacten hebben echter een standaard template, guidelines of checklist. Het 
ontbreken van een template kan er mogelijk toe leiden dat werkproducten onvoldoende 
tegemoetkomen aan een bepaalde standaard. Het ontbreken van een guideline kan er voor 
zorgen dat het uiteindelijke werkproduct minder correct is als het zou moeten zijn. Het 
ontbreken van een checklist kan invloed hebben op zowel de correctheid als de compleetheid 
van een uiteindelijk werkproduct.  
 
Omdat er geen toetsing vanuit een aparte kwaliteitsinstantie is, is het belangrijk om meer 
informatie in de vorm van templates, checklists en guidelines toe te voegen aan het model. 
Zowel de standaarden als de uiteindelijke artefacten worden niet kwalitatief getoetst aan de 
richtlijnen uit het model. Op deze wijze ontstaat het risico dat er onderdelen gemist worden of 
met mindere kwaliteit opgeleverd worden. 
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Concluderend kan gezegd worden dat aan deze hoofdeis onvoldoende is voldaan. Er zijn 
immers vele typen artefacten, maar een groot deel daarvan mist een template, checklist of 
guideline. Bovendien wordt de standaard niet nadrukkelijk objectief getoetst volgens de 
beschrijving uit het model en de situatie in de praktijk. 
 
 
5.5 Conclusies omtrent eis vijf 
 
De resultaten uit paragraaf 4.6 geven aan dat er op hoofdlijnen een tweetal processen zijn 
beschreven omtrent procesverbeteringen. Deze beschrijvingen zijn echter niet of matig 
ingevuld. Er staat slechts wat de stappen zijn maar niet wat deze inhouden. Dit is achteraf ook 
logisch omdat bleek dat het Ideal model maar half is ingevoerd. De organisatie is aanwezig 
maar de processen worden nauwelijks gevolgd. Het model is wat betreft deze eis 
onvoldoende uitgewerkt.  
 
Hoewel het proces maar half is beschreven en hoewel er niet structureel naar wordt 
gehandeld is de eerste stap wel gezet door het erkennen van het Ideal model als een proces 
om procesverbetering uit te voeren. Het Ideal model heeft immers dezelfde kenmerken als de 
DMAIC-cyclus. Het verbeterproces had, indien het Improve-programma geheel was 
doorgevoerd, inmiddels een meer volwassen status kunnen hebben. Wat bovendien opvalt is 
dat het verbeterproces uit het Resultmodel geen “learning” onderdeel heeft meegenomen uit 
het Ideal model. Hier ligt, naast het structureel invoeren/handhaven van een verbeterproces 
een noodzakelijk gemis voor zo‟n effectief verbeterproces. De cyclus is dus niet helemaal 
rond, zoals vereist door de Six Sigma DMAIC-cyclus. Het leerproces is onvolledig. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat onvoldoende is voldaan aan deze eis. Een 
verbeterproces volgens de Six Sigma DMAIC cyclus wordt immers onvoldoende beschreven 
en bovendien in de praktijk onvoldoende gevolgd. Er is geen continue objectieve evaluatie 
van softwareprocessen. 
 
 
5.6 Conclusies omtrent eis zes 
 
Uit de resultaten van het onderzoek rondom deze eis is gebleken dat er op dit moment geen 
operationeel metriekenprogramma aanwezig is in de praktijkorganisatie. Het beschreven 
proces rondom het verzamelen van metrieken wordt in z‟n geheel niet uitgevoerd. Bijsturing 
van softwareprocessen op basis van kwantitatieve analyse is dus niet aan de orde.  
 
Echter, de organisatie heeft wel onderkend dat een metriekenprogramma belangrijk is en de 
eerste stappen richting een metriekenconcept zijn gezet. Als de organisatie eenmaal beschikt 
over een langer lopend metriekenprogramma, zal hier accurate procesprestatie-informatie uit 
gekristalliseerd kunnen worden. Men verwacht dus in de nabije toekomst te voldoen aan deze 
eis, maar zover is het nog niet. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat aan deze eis onvoldoende is voldaan. Er zijn processen 
beschreven rondom het verzamelen van metrieken maar dit wordt niet in de praktijk gebracht. 
Tevens is er geen (volwassen) metriekenprogramma om kwantitatieve analyse uit te voeren. 
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5.7 Aanbevelingen 
 
De hoofdeisen die gesteld zijn tijdens het literatuuronderzoek, zijn niet geheel los van elkaar 
te zien, maar beïnvloeden elkaar wederzijds. Het voldoen aan een bepaalde eis blijkt een 
noodzakelijke voorwaarde te zijn voor het voldoen aan een andere eis. Het ontbreken van een 
gestructureerde afgebakende kwaliteitsorganisatie zorgt bijvoorbeeld voor het ontbreken van 
een objectieve evaluatie van standaarden. Bovendien is een zelflerende (verbeter)organisatie 
cruciaal voor het bereiken van een (steeds) efficiënter en effectiever proces. Er is op dit 
moment onvoldoende sprake van zo‟n zelflerende organisatie, omdat er geen feedback terug 
stroomt van de praktijk richting het Resultmodel. Daarnaast wordt er onvoldoende gewerkt 
volgens het model. Praktijk en theorie lopen enorm uit elkaar, zo is gebleken. 
 
Het startpunt van een mogelijk veranderprogramma met als doelstelling de organisatie te 
verbeteren door haar te laten voldoen aan de hoofdeisen, ligt fundamenteel bij het duidelijk in 
kaart brengen van de processen rondom het toetsen van proceskwaliteit. Gestart dient te 
worden met het streven naar een level 2 CMMI rating omtrent “Process Quality Assurance”. 
Zoals is gebleken, voorziet het Resultmodel hier al enigszins in, maar nog niet alle processen 
zijn beschreven en ook de organisatie is onvoldoende rijp om hier naar te handelen. 
Belangrijk hierbij is dat er vanuit het hoger management voldoende middelen – tijd, geld, 
personeel – ingezet kunnen worden om zo‟n programma voor te bereiden en volledig uit te 
voeren.  
 
Na het succesvol in kaart brengen van de “to-be” processen rondom softwareproceskwaliteit, 
is het noodzakelijk het verbeterprogramma in de praktijk te brengen door een onafhankelijke 
kwaliteitsorganisatie in te richten. Deze kwaliteitsorganisatie dient de projectperformance te 
toetsen in de vorm van een Project Review Authoriteit. Daarnaast dient de 
kwaliteitsorganisatie verantwoordelijk te zijn voor het (her)inrichten van het softwareproces 
en de kwaliteitsdoelstellingen daaromtrent.  Om dit te bewerkstelligen is naast een 
beschreven proces een uitgekristalliseerd metriekenprogramma nodig. Het kwaliteitsproces 
schrijft voor welke metrieken bijgehouden dienen te worden. Het metriekenprogramma 
daarentegen kan kwantitatief bewijs voortbrengen voor een plan om bepaalde processen bij te 
sturen, of om in de toekomst kwalitatief gerichte trends te bepalen. Het kwaliteitsproces en 
het metriekenprogramma beïnvloeden elkaar dus wederzijds.  
 
Belangrijk is dat de kwaliteitsorganisatie een duidelijk mandaat heeft welke bekend is binnen 
de gehele organisatie. Personen dienen getraind te zijn in het toetsen van (proces)kwaliteit en 
zij dienen voldoende invloed te hebben om ook daadwerkelijk bij te kunnen sturen binnen 
projecten als daar aanleiding toe is. Blijvende betrokkenheid en een duidelijke visie van het 
hoger management is hierbij een noodzakelijke voorwaarde. 
 
 
5.8 Productreflectie 
 
De conclusies en aanbevelingen uit de vorige paragrafen zouden voor de praktijkorganisatie 
aanleiding kunnen zijn tot het opstarten van een verbeterprogramma omtrent 
softwareproceskwaliteit binnen de fabriek. De beschreven tekortkomingen en de implicaties 
daaromtrent voor het inrichten van proceskwaliteit kunnen als input dienen om concrete 
doelstellingen te formuleren.  
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Hoewel niet alle werkzame personen in de fabriek zijn ondervraagd, geeft het onderzoek een 
duidelijk beeld van een aantal tekortkomingen. Deze resultaten zouden verder onderzocht 
kunnen worden door een kwantitatief onderzoek te verrichten, specifiek voor de blootgelegde 
problemen. Een vragenlijst omtrent het kennen of hanteren van een bepaald proces kan dan 
gebruikt worden om de totale populatie binnen de fabriek te ondervragen. 
 
Het onderzoek is gedaan op een bepaald moment in de tijd. Omdat de organisatie in 
beweging is, zou eenzelfde onderzoek over een bepaalde periode nog eens uitgevoerd kunnen 
worden. 
 
Omdat in dit onderzoek gebruikt gemaakt is van een enkele praktijksituatie is de externe 
bruikbaarheid van het onderzoek gering. Echter, het referentiemodel voor kwaliteitseisen zou 
ook in andere praktijksituaties gebruikt kunnen worden. 
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6 Reflectie 
 
Bij aanvang van het onderzoek bleek in eerste instantie een enorme hoeveelheid aan 
informatie beschikbaar te zijn omtrent kwaliteitstoetsing in de softwarewereld.  Al snel is 
hierdoor in samenspraak met de begeleider de scope nadrukkelijk beperkt tot louter 
softwareprocessen. Kwaliteit van het softwareproduct is buiten beschouwing gelaten. 
 
Vanaf het moment dat de scope van het onderwerp afgebakend was is de literatuurstudie vrij 
voortvarend gegaan. Er was voldoende literatuur te vinden op internet en in de 
universiteitsbibliotheek. Belangrijk was hierbij om een keuze te maken uit bepaalde relevante 
stukken, vanwege de eis van beperkte omvang. 
 
Het opzetten van het onderzoeksmodel is tevens vrij voortvarend gelopen. De keuze voor een 
gevalsstudie en het samenstellen van een kwalitatief onderzoeksmodel werd met gemak 
uitgevoerd. 
 
De toetsing van de hoofdeisen en het analyseren van de onderzoeksresultaten is uiteindelijk 
het meeste werk gebleken. De hoeveelheid aan informatie die loskwam uit het onderzoek was 
meer dan vooraf verwacht. Vooral de activiteiten omtrent de toetsing van hoofdeis 1 was 
buitenproportioneel aan de activiteiten rondom de andere eisen. 
 
Hoewel de resultaten uit het onderzoek een duidelijk beeld vormen van de situatie in de 
praktijkorganisatie omtrent kwaliteitseisen die te stellen zijn aan softwareprocessen in een 
softwarefabriek, dient er meer onderzoek gedaan te worden. Immers, niet alle personen 
binnen de fabriek zijn geïnterviewd. Daarbij zijn er meerdere processen actief binnen de 
organisatie dan alleen de processen uit het Resultmodel. De resultaten uit het onderzoek zijn 
daarom gekleurd, er is immers alleen getoetst naar de processen uit het model, het is mogelijk 
dat andere processen alsnog zorgen voor het voldoen aan een bepaalde eis. 
 
De onderzoeksresultaten van het onderzoek zijn conform de voorafgestelde verwachtingen, 
namelijk dat het Resultmodel en de Resultfabriek in mindere mate voldoen aan de eisen uit 
het referentiemodel. Het referentiemodel is een adequaat middel gebleken om een 
praktijksituatie te toetsen op bepaalde kwaliteitseisen omtrent softwareprocessen in een 
softwarefabriek. 
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Bijlage 1: CMMI Process and Product Quality 
Assurance 
CMMI Process and Product Quality Assurance 
A Support Process Area at Maturity Level 2 
Purpose 
The purpose of Process and Product Quality Assurance (PPQA) is to 
provide staff and management with objective insight into processes and 
associated work products. 
Introductory Notes 
The Process and Product Quality Assurance process area involves the 
following: 
 Objectively evaluating performed processes, work products, and 
services against the applicable process descriptions, standards, and 
procedures 
 Identifying and documenting noncompliance issues 
 Providing feedback to project staff and managers on the results of 
quality assurance activities 
 Ensuring that noncompliance issues are addressed 
The Process and Product Quality Assurance process area supports the 
delivery of high-quality products and services by providing the project 
staff and managers at all levels with appropriate visibility into, and 
feedback on, processes and associated work products throughout the 
life of the project. 
The practices in the Process and Product Quality Assurance process 
area ensure that planned processes are implemented, while the 
practices in the Verification process area ensure that the specified 
requirements are satisfied. These two process areas may on occasion 
address the same work product but from different perspectives. Projects 
should take advantage of the overlap in order to minimize duplication of 
effort while taking care to maintain the separate perspectives. 
Objectivity in process and product quality assurance evaluations is 
critical to the success of the project. (See the definition of “objectively 
evaluate” in the glossary.) Objectivity is achieved by both independence 
and the use of criteria. A combination of methods providing evaluations 
against criteria by those not producing the work product is often used. 
Less formal methods can be used to provide broad day-to-day 
coverage. More formal methods can be used periodically to assure 
objectivity. 
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Examples of ways to perform objective evaluations include the following: 
 Formal audits by organizationally separate quality assurance organizations 
 Peer reviews which may be performed at various levels of formality 
 In-depth review of work at the place it is performed (i.e., desk audits) 
 Distributed review and comment of work products 
 
Traditionally, a quality assurance group that is independent of the 
project provides this objectivity. It may be appropriate in some 
organizations, however, to implement the process and product quality 
assurance role without that kind of independence. For example, in an 
organization with an open, quality-oriented culture, the process and 
product quality assurance role may be performed, partially or 
completely, by peers; and the quality assurance function may be 
embedded in the process. For small organizations, this might be the 
most feasible approach. 
If quality assurance is embedded in the process, several issues must be 
addressed to ensure objectivity. Everyone performing quality assurance 
activities should be trained in quality assurance. Those performing 
quality assurance activities for a work product should be separate from 
those directly involved in developing or maintaining the work product. 
An independent reporting channel to the appropriate level of 
organizational management must be available so that noncompliance 
issues can be escalated as necessary. 
For example, in implementing peer reviews as an objective evaluation method: 
 Members are trained and roles are assigned for people attending the peer reviews.  
 A member of the peer review who did not produce this work product is assigned to 
perform the role of QA. 
 Checklists are available to support the QA activity.  
 Defects are recorded as part of the peer review report and are tracked and 
escalated outside the project when necessary.  
 
Quality assurance should begin in the early phases of a project to 
establish plans, processes, standards, and procedures that will add 
value to the project and satisfy the requirements of the project and the 
organizational policies. Those performing quality assurance participate 
in establishing the plans, processes, standards, and procedures to 
ensure that they fit the project’s needs and that they will be useable for 
performing quality assurance evaluations. In addition, the specific 
processes and associated work products that will be evaluated during 
the project are designated. This designation may be based on sampling 
or on objective criteria that are consistent with organizational policies 
and project requirements and needs. 
When noncompliance issues are identified, they are first addressed 
within the project and resolved there if possible. Any noncompliance 
issues that cannot be resolved within the project are escalated to an 
appropriate level of management for resolution. 
This process area applies primarily to evaluations of the activities and 
work products of a project, but it also applies to evaluations of 
 63 
nonproject activities and work products such as training activities. For 
these activities and work products, the term “project” should be 
appropriately interpreted. 
Related Process Areas 
Refer to the Project Planning process area for more information about 
identifying processes and associated work products that will be 
objectively evaluated. 
Refer to the Verification process area for more information about 
satisfying specified requirements. 
Specific Goal and Practice Summary 
 
SG 1 Objectively Evaluate Processes and Work Products  
SP 1.1 Objectively Evaluate Processes 
SP 1.2 Objectively Evaluate Work Products and Services 
SG 2 Provide Objective Insight 
SP 2.1 Communicate and Ensure Resolution of Noncompliance Issues 
SP 2.2 Establish Records 
 
Specific Practices by Goal 
SG 1 Objectively Evaluate Processes and Work Products 
Adherence of the performed process and associated work products and 
services to applicable process descriptions, standards, and procedures is 
objectively evaluated. 
SP 1.1 Objectively Evaluate Processes 
Objectively evaluate the designated performed processes 
against the applicable process descriptions, standards, and 
procedures. 
Objectivity in quality assurance evaluations is critical to the success of 
the project. A description of the quality assurance reporting chain and 
how it ensures objectivity should be defined. 
Typical Work Products 
1. Evaluation reports 
2. Noncompliance reports 
3. Corrective actions 
Subpractices 
1. Promote an environment (created as part of project management) 
that encourages employee participation in identifying and reporting 
quality issues. 
2. Establish and maintain clearly stated criteria for the evaluations. 
The intent of this subpractice is to provide criteria, based on business needs, such 
as the following: 
 What will be evaluated 
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 When or how often a process will be evaluated 
 How the evaluation will be conducted 
 Who must be involved in the evaluation 
3. Use the stated criteria to evaluate performed processes for 
adherence to process descriptions, standards, and procedures. 
4. Identify each noncompliance found during the evaluation. 
5. Identify lessons learned that could improve processes for future 
products and services. 
SP 1.2 Objectively Evaluate Work Products and Services 
Objectively evaluate the designated work products and services 
against the applicable process descriptions, standards, and 
procedures. 
Typical Work Products 
1. Evaluation reports 
2. Noncompliance reports 
3. Corrective actions 
Subpractices 
1. Select work products to be evaluated, based on documented 
sampling criteria if sampling is used. 
2. Establish and maintain clearly stated criteria for the evaluation of 
work products. 
The intent of this subpractice is to provide criteria, based on business needs, such as  
the following: 
 What will be evaluated during the evaluation of a work product 
 When or how often a work product will be evaluated 
 How the evaluation will be conducted 
 Who must be involved in the evaluation 
3. Use the stated criteria during the evaluations of work products. 
4. Evaluate work products before they are delivered to the customer. 
5. Evaluate work products at selected milestones in their 
development. 
6. Perform in-progress or incremental evaluations of work products 
and services against process descriptions, standards, and 
procedures. 
7. Identify each case of noncompliance found during the evaluations. 
8. Identify lessons learned that could improve processes for future 
products and services. 
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SG 2 Provide Objective Insight 
Noncompliance issues are objectively tracked and communicated, and 
resolution is ensured. 
SP 2.1 Communicate and Ensure Resolution of Noncompliance Issues 
Communicate quality issues and ensure resolution of 
noncompliance issues with the staff and managers. 
Noncompliance issues are problems identified in evaluations that reflect 
a lack of adherence to applicable standards, process descriptions, or 
procedures. The status of noncompliance issues provides an indication 
of quality trends. Quality issues include noncompliance issues and 
results of trend analysis. 
When local resolution of noncompliance issues cannot be obtained, use 
established escalation mechanisms to ensure that the appropriate level 
of management can resolve the issue. Track noncompliance issues to 
resolution. 
Typical Work Products 
1. Corrective action reports 
2. Evaluation reports 
3. Quality trends 
Subpractices 
1. Resolve each noncompliance with the appropriate members of the 
staff where possible. 
2. Document noncompliance issues when they cannot be resolved 
within the project. 
Examples of ways to resolve noncompliance within the project include the 
following: 
 Fixing the noncompliance 
 Changing the process descriptions, standards, or procedures that were violated 
 Obtaining a waiver to cover the noncompliance issue 
 
3. Escalate noncompliance issues that cannot be resolved within the 
project to the appropriate level of management designated to 
receive and act on noncompliance issues. 
4. Analyze the noncompliance issues to see if there are any quality 
trends that can be identified and addressed. 
5. Ensure that relevant stakeholders are aware of the results of 
evaluations and the quality trends in a timely manner. 
6. Periodically review open noncompliance issues and trends with the 
manager designated to receive and act on noncompliance issues. 
7. Track noncompliance issues to resolution. 
SP 2.2 Establish Records 
Establish and maintain records of the quality assurance 
activities. 
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Typical Work Products 
1. Evaluation logs 
2. Quality assurance reports 
3. Status reports of corrective actions 
4. Reports of quality trends 
Subpractices 
1. Record process and product quality assurance activities in 
sufficient detail such that status and results are known. 
2. Revise the status and history of the quality assurance activities as 
necessary. 
Generic Practices by Goal 
 
Continuous Only 
GG 1 Achieve Specific Goals  
The process supports and enables achievement of the specific goals of 
the process area by transforming identifiable input work products to 
produce identifiable output work products. 
GP 1.1 Perform Specific Practices 
Perform the specific practices of the process and product 
quality assurance process to develop work products and 
provide services to achieve the specific goals of the process 
area. 
 
 
 
GG 2 Institutionalize a Managed Process 
The process is institutionalized as a managed process. 
GP 2.1 Establish an Organizational Policy 
Establish and maintain an organizational policy for planning 
and performing the process and product quality assurance 
process. 
Elaboration: 
This policy establishes organizational expectations for objectively 
evaluating whether processes and associated work products adhere to 
the applicable process descriptions, standards, and procedures; and 
ensuring that noncompliance is addressed. 
 
This policy also establishes organizational expectations for process and 
product quality assurance being in place for all projects. Process and 
product quality assurance must possess sufficient independence from 
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project management to provide objectivity in identifying and reporting 
noncompliance issues. 
 
GP 2.2 Plan the Process 
Establish and maintain the plan for performing the process and 
product quality assurance process. 
Elaboration: 
This plan for performing the process and product quality assurance 
process can be included in (or referenced by) the project plan, which is 
described in the Project Planning process area. 
 
GP 2.3 Provide Resources 
Provide adequate resources for performing the process and 
product quality assurance process, developing the work 
products, and providing the services of the process. 
Elaboration: 
Examples of resources provided include the following tools: 
 Evaluation tools 
 Noncompliance tracking tool 
 
GP 2.4 Assign Responsibility 
Assign responsibility and authority for performing the process, 
developing the work products, and providing the services of the 
process and product quality assurance process. 
Elaboration: 
To guard against subjectivity or bias, ensure that those people assigned 
responsibility and authority for process and product quality assurance 
can perform their evaluations with sufficient independence and 
objectivity. 
 
GP 2.5 Train People 
Train the people performing or supporting the process and 
product quality assurance process as needed. 
Elaboration: 
Examples of training topics include the following: 
 Application domain 
 Customer relations 
 Process descriptions, standards, procedures, and methods for the project 
 Quality assurance objectives, process descriptions, standards, procedures, 
methods, and tools 
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GP 2.6 Manage Configurations 
Place designated work products of the process and product 
quality assurance process under appropriate levels of control. 
Elaboration: 
Examples of work products placed under control include the following: 
 Noncompliance reports 
 Evaluation logs and reports 
 
GP 2.7 Identify and Involve Relevant Stakeholders 
Identify and involve the relevant stakeholders of the process 
and product quality assurance process as planned. 
Elaboration: 
Examples of activities for stakeholder involvement include the following: 
 Establishing criteria for the objective evaluations of processes and work products 
 Evaluating processes and work products 
 Resolving noncompliance issues 
 Tracking noncompliance issues to closure 
 
GP 2.8 Monitor and Control the Process 
Monitor and control the process and product quality assurance 
process against the plan for performing the process and take 
appropriate corrective action. 
Elaboration: 
Examples of measures and work products used in monitoring and controlling include the 
following: 
 Variance of objective process evaluations planned and performed 
 Variance of objective work product evaluations planned and performed 
 Schedule for objective evaluations 
 
GP 2.9 Objectively Evaluate Adherence 
Objectively evaluate adherence of the process and product 
quality assurance process against its process description, 
standards, and procedures, and address noncompliance. 
Elaboration: 
Refer to Table 6.2 on page 95 in Generic Goals and Generic Practices 
for more information about the relationship between generic practice 2.9 
and the Process and Product Quality Assurance process area. 
 
 69 
Examples of activities reviewed include the following: 
 Objectively evaluating processes and work products 
 Tracking and communicating noncompliance issues 
 
Examples of work products reviewed include the following: 
 Noncompliance reports 
 Evaluation logs and reports 
 
GP 2.10 Review Status with Higher Level Management 
Review the activities, status, and results of the process and 
product quality assurance process with higher level 
management and resolve issues. 
 
 
Staged Only 
GG3 and its practices do not apply for a maturity level 2 rating, 
but do apply for a maturity level 3 rating and above. 
 
 
Continuous/Maturity Levels 3 - 5 Only 
GG 3 Institutionalize a Defined Process 
The process is institutionalized as a defined process. 
GP 3.1 Establish a Defined Process 
Establish and maintain the description of a defined process and 
product quality assurance process. 
GP 3.2 Collect Improvement Information 
Collect work products, measures, measurement results, and 
improvement information derived from planning and 
performing the process and product quality assurance process 
to support the future use and improvement of the 
organization’s processes and process assets. 
                                              Elaboration: 
Examples of work products, measures, measurement results, and improvement 
information include the following: 
 Evaluation logs 
 Quality trends 
 Noncompliance report 
 Status reports of corrective action 
 Cost of quality reports for the project 
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Continuous Only 
GG 4 Institutionalize a Quantitatively Managed Process 
The process is institutionalized as a quantitatively managed process. 
GP 4.1 Establish Quantitative Objectives for the Process 
Establish and maintain quantitative objectives for the process 
and product quality assurance process, which address quality 
and process performance, based on customer needs and 
business objectives. 
GP 4.2 Stabilize Subprocess Performance 
Stabilize the performance of one or more subprocesses to 
determine the ability of the process and product quality 
assurance process to achieve the established quantitative 
quality and process-performance objectives. 
 
GG 5 Institutionalize an Optimizing Process 
The process is institutionalized as an optimizing process. 
GP 5.1 Ensure Continuous Process Improvement 
Ensure continuous improvement of the process and product 
quality assurance process in fulfilling the relevant business 
objectives of the organization. 
GP 5.2 Correct Root Causes of Problems 
Identify and correct the root causes of defects and other 
problems in the process and product quality assurance 
process. 
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Bijlage 2: Spice Engineering 
6.2 Engineering process category (ENG) 
The Engineering process category consists of processes that directly specify, implement, or maintain 
a system and software product and its user documentation. 
In some circumstances, there is no "system" so the scope of the engineering processes is reduced to 
only software and user documentation, and processes ENG.1 and ENG.6 become "not applicable." 
While the processes listed below appear in "waterfall model" sequence, the intent is not to preclude 
either their concurrent or iterative execution.  (The sequence is determined and documented by base 
practice, "Determine release strategy" ENG.1.4 and by process, "Plan project life cycle" PRO.1.) 
Inputs to the "Engineering" process category possibly include a contract or agreement describing 
what work is to be done, and a plan(s) on how that is to be accomplished (see processes, "Establish 
contract" CUS.2, and "Establish project plan" PRO.2.) 
The processes belonging to the "Engineering" process category are: 
ENG.1 Develop system requirements and design 
ENG.2 Develop software requirements 
ENG.3 Develop software design 
ENG.4 Implement software design 
ENG.5 Integrate and test software 
ENG.6 Integrate and test system 
ENG.7 Maintain system and software 
ENG.1 Develop system requirements and design  
The purpose of the Develop system requirements and design process is to establish the system 
requirements and system design, identifying which system-level requirements should be allocated to 
which elements of the system design and to which releases of the system. 
Note: This process will typically not be performed by a software group, but the group which does 
perform it should include a member(s) with software expertise. 
ENG.1.1 Specify system requirements.  Determine the required functions and capabilities of the 
system and document in a system requirements specification. 
Note: the system requirements specification describes such things as 
– functions and capabilities of the system; 
– performance of the system; 
– safety; 
– reliability; 
– security; 
– human engineering; 
– interface; 
– operations, and maintenance requirements; 
– design constraints and qualification requirements. 
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See CUS.3 for discussion of customer requirements used as an input to system requirements 
analysis. 
ENG.1.2 Describe system architecture.  Establish the top-level system architecture, identifying 
elements of 
– hardware; 
– software; 
– manual operations. 
ENG.1.3 Allocate requirements.  Allocate all system requirements to the elements of the top-level 
system architecture, including software. 
Note: The result of performing base practices ENG.1.2 and ENG.1.3 is a documented product 
configuration which describes the position of each element in the system architecture and the 
requirements which it must address. 
ENG.1.4 Determine release strategy.  Prioritize the system requirements and map them to future 
releases of the system. 
Note: Rather than wait to release a product in which all requirements are achieved, it may instead 
be desirable to prioritize the system requirements and to release a sequence of products which 
address increasing subsets of the prioritized requirements, e.g. to establish market share early.  A 
possible input to this base practice is the project's software life cycle model, produced by process, 
"Plan project life cycle" PRO.1, or the equivalent at the system level. 
ENG.2 Develop software requirements 
The purpose of the Develop software requirements process is to establish, analyze and refine the 
software requirements. 
ENG.2.1 Determine software requirements.  Determine the software requirements and 
document in a software requirements specification. 
Note: The software requirements specification describes such things as 
– functions to be performed and their performance characteristics; 
– software interfaces (to hardware, operating system, and user) and their characteristics; 
– reliability characteristics; 
– installation and maintenance requirements; 
– safety requirements; 
– security characteristics. 
In addition, there is value in specifying requirements, particularly quality requirements, in quantitative 
terms, so that an objective evaluation of their satisfaction can later be made. 
ENG.2.2 Analyze software requirements.  Analyze the software requirements for correctness. 
Note: Aspects of correctness to analyze include 
– completeness; 
– understandability; 
– testability; 
– verifiability; 
– feasibility; 
– validity; 
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– consistency; 
– adequacy of content. 
Depending on the software life cycle model chosen, it may be desirable to have only a select set of 
requirements "correct" (implemented), leaving the others to be addressed in subsequent iterations of 
this process.  See base practice, "Update requirements for next iteration" ENG.2.5, below. 
ENG.2.3 Determine operating environment impact.  Determine the impact of the software 
requirements on the operating environment. 
Note:  The operating environment includes tasks performed by or other systems used by the 
intended uses of the software product. 
ENG.2.4 Evaluate  requirements with customer.  Communicate the software requirements to the 
customer, and revise if necessary, based on what is learned through this communication. 
Note: Prototyping or simulation may be appropriate methods of evaluating the requirements with the 
customer.  The performance of this base practice may coincide with base practice, "Understand 
customer expectations" CUS.3.2. 
ENG.2.5 Update requirements for next iteration.  After completing an iteration of requirements, 
design, code, and test, use the feedback obtained from use to modify the requirements for the next 
iteration. 
ENG.3 Develop software design 
The purpose of the Develop software design process is to establish a software design that effectively 
accommodates the software requirements; at the top-level this identifies the major software 
components and refines these into lower level software units which can be coded, compiled, and 
tested. 
ENG.3.1 Develop software architectural design.  Transform the software requirements into a 
software architecture that describes the top-level structure and identifies its major components. 
ENG.3.2 Design interfaces at top level.  Develop and document a top-level design for the 
external and internal interfaces. 
ENG.3.3 Develop detailed design.  Transform the top-level design into a detailed design for each 
software component.  The software components are refined into lower levels containing software units 
that can be coded, compiled, and tested. 
Note: The detailed design includes the specification of external and internal interfaces between the 
software units. 
The result of this base practice is a documented software design document which describes the 
position of each software unit in the software architecture and the functional, performance, and quality 
characteristics which each must address. 
ENG.3.4 Establish traceability.  Establish traceability between the software requirements and the 
software designs. 
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ENG.4 Implement software design 
The purpose of the Implement software design process is to produce executable and independently 
tested units of software code which implement the components of the software design. 
ENG.4.1 Develop software units.  Develop and document each software unit, including 
– the code; 
– data structures; 
– database. 
Note: This base practice involves creating, documenting, and compiling representations of each 
software unit using expressions in the appropriate programming language(s). 
ENG.4.2 Develop unit verification procedures.  Develop and document procedures for verifying 
that each software unit satisfies its design requirements. 
Note: The normal verification procedure will be through unit testing, and the verification procedure 
will include unit test cases and unit test data. 
ENG.4.3 Verify the software units.  Verify that each software unit satisfies its design 
requirements and document the results. 
ENG.5 Integrate and test software 
The purpose of the Integrate and test software process is to integrate the software units with each 
other producing software that will satisfy the software requirements. 
This process is accomplished through developing aggregates of software units and testing them as an 
aggregate, and then testing the resulting integrated software to ensure it satisfies the software 
requirements. 
Note: 1) Testing is normally done by individuals or teams independent of the developers.  2) 
Software test planning should be started early, e.g. at the same time as developing the software 
requirements and design, to allow for adequate test preparation. 
ENG.5.1 Determine regression test strategy.  Determine the conditions for retesting aggregates 
against their tests should a change in a given software unit be made. 
ENG.5.2 Build aggregates of software units.  Identify aggregates of software units and a 
sequence or partial ordering for testing them. 
Note: Typically, the software architecture and the release strategy will have some influence on the 
selection of aggregates. 
ENG.5.3 Develop tests for aggregates.  Describe the tests to be run against each software 
aggregate, indicating input data and acceptance criteria. 
ENG.5.4 Test software aggregates.  Test each software aggregate ensuring that it satisfies the 
test criteria, and document the results. 
ENG.5.5 Develop tests for software.  Describe the tests to be run against the integrated 
software, indicating software requirements being checked, input data, and acceptance criteria.  
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Note: Tests can be developed during process, "Develop software requirements" ENG.2, “Develop 
software design” ENG.3, and “Implement software design” ENG.4.  Test development should not wait 
until software integration, covered in base practices ENG.5.2-5.4).   
The set of tests should demonstrate compliance with the software requirements and provide coverage 
of the internal structure of the software. 
ENG.5.6 Test integrated software.  Test the integrated software ensuring that it satisfies the 
software requirements, and document the results. 
ENG.6 Integrate and test system 
The purpose of the Integrate and test system process is to integrate the software with the manual 
operations and hardware elements producing a system that will satisfy the system requirements. 
This process is accomplished through developing aggregates of system elements and testing them as 
an aggregate, and then testing the resulting integrated system to ensure it satisfies the system 
requirements. 
Note: 1) This process will typically not be performed by a software group, but the group which does 
perform it should include a member(s) with software expertise.   
 2) System test planning should be started early, e.g. about the same time as developing the 
system requirements and design, to allow for adequate test preparation. 
ENG.6.1 Build aggregates of system elements.  Identify aggregates of system elements and a 
sequence or partial ordering for testing them. 
Note: Typically, the system architecture and the release strategy will have some influence on the 
selection of aggregates. 
ENG.6.2 Develop tests for aggregates.  Describe the tests to be run against each system 
aggregate, indicating input data, system components needed to perform the test, and acceptance 
criteria. 
ENG.6.3 Test system aggregates.  Test each system aggregate ensuring that it satisfies its 
requirements, and document the results. 
ENG.6.4 Develop tests for system.  Describe the tests to be run against the integrated system, 
indicating system requirements being checked, input data, and acceptance criteria. 
Note: 1) This can be performed during process, "Develop system requirements and design" ENG.1 
(it should not wait until integration, covered in base practices ENG 6.1-6.3 above).   
 2)  The set of tests should demonstrate compliance with the system requirements.   
 3)  For some products, it may be appropriate to conduct extensive field testing. 
ENG.6.5 Test integrated system.  Test the integrated system ensuring that it satisfies the system 
requirements, and document the results. 
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ENG.7 Maintain system and software 
The purpose of the Maintain system and software process is to modify the system, its hardware, the 
network system (if any), software, and associated documentation in response to user requests while 
preserving the integrity of the system design. 
There are several sources which create the need for modifying the system or software.  Example 
sources include 
– detected error; 
– deficiency; 
– problem in the operation of the system or software; 
– particular improvement or modification of the system or software required or requested by the 
customer (internal or external). 
Note: This process interacts closely with several customer processes and their base practices, and 
may be even partially subsumed by them, for example 
– "Support operation of software" CUS.6; 
– its base practice, "Handle user requests" CUS.6.6; 
– "Provide customer service" CUS.6; 
– its base practice, "Install product upgrades" CUS.7.6. 
ENG.7.1 Determine maintenance requirements.  Determine the system and software 
maintenance requirements, identifying the system and software elements to be maintained, and their 
required enhancements. 
Note: Some of the required enhancements may have been previously planned but deferred. 
ENG.7.2 Analyze user problems and enhancements.  Analyze user problems and requests and 
required enhancements, evaluating the possible impact of different options for modifying the 
operational system and software, system interfaces, and requirements. 
Note: Several base practices address the collection and tracking of user problems and requests 
– "Handle user requests" CUS.6.6; 
– "Obtain customer requirements and requests" CUS.3.1; 
– base practices in process, "Perform problem resolution" SUP.4. 
ENG.7.3 Determine modifications for next upgrade.  Based on the above analyses, determine 
which modifications should be applied in the next system or software upgrade, documenting which 
software units and other system elements and which documentation will need to be changed and 
which tests will need to be run. 
ENG.7.4 Implement and test modifications.  Use the other engineering processes, as 
appropriate, to implement and test the selected modifications, demonstrating that the unmodified 
system and software requirements will not be compromised by the upgrade. 
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Bijlage 3:  Six Sigma 
 
 
Six Sigma is a business management strategy, originally developed by Motorola, that today 
enjoys wide-spread application in many sectors of industry. 
Six Sigma seeks to identify and remove the causes of defects and errors in manufacturing and 
business processes. It uses a set of quality management methods, including statistical 
methods, and creates a special infrastructure of people within the organization ("Black Belts" 
etc.) who are experts in these methods. Each Six Sigma project carried out within an 
organization follows a defined sequence of steps and has quantified financial targets (cost 
reduction or profit increase). 
Historical overview 
Six Sigma was originally developed as a set of practices designed to improve manufacturing 
processes and eliminate defects, but its application was subsequently extended to other types 
of business processes as well. In Six Sigma, a defect is defined as anything that could lead to 
customer dissatisfaction.
 
 The particulars of the methodology were first formulated by Bill Smith at Motorola in 1986. 
Six Sigma was heavily inspired by six preceding decades of quality improvement 
methodologies such as quality control, TQM, and Zero Defects, based on the work of 
pioneers such as Shewhart, Deming, Juran, Ishikawa, Taguchi and others. 
Like its predecessors, Six Sigma asserts that – 
 Continuous efforts to achieve stable and predictable process results (i.e. reduce 
process variation) are of vital importance to business success. 
 Manufacturing and business processes have characteristics that can be measured, 
analyzed, improved and controlled. 
 Achieving sustained quality improvement requires commitment from the entire 
organization, particularly from top-level management. 
Features that set Six Sigma apart from previous quality improvement initiatives include – 
 A clear focus on achieving measurable and quantifiable financial returns from any Six 
Sigma project. 
  An increased emphasis on strong and passionate management leadership and support 
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 A special infrastructure of "Champions," "Master Black Belts," "Black Belts," etc. to 
lead and implement the Six Sigma approach. 
  A clear commitment to making decisions on the basis of verifiable data, rather than 
assumptions and guesswork
.
 
 The term "Six Sigma" is derived from a field of statistics known as process capability 
studies. Originally, it referred to the ability of manufacturing processes to produce a very 
high proportion of output within specification. Processes that operate with "six sigma quality" 
over the short term are assumed to produce long-term defect levels below 3.4 defects per 
million opportunities (DPMO). Six Sigma's implicit goal is to improve all processes to that 
level of quality or better. 
Six Sigma is a registered service mark and trademark of Motorola, Inc. Motorola has reported 
over US$17 billion in savings from Six Sigma as of 2006. 
Other early adopters of Six Sigma who achieved well-publicized success include Honeywell 
International (previously known as Allied Signal) and General Electric, where the method 
was introduced by Jack Welch. By the late 1990s, about two-thirds of the Fortune 500 
organizations had begun Six Sigma initiatives with the aim of reducing costs and improving 
quality.
 
 In recent years, Six Sigma has sometimes been combined with lean manufacturing to yield a 
methodology named Lean Six Sigma. 
 
 
Graph of the normal distribution, which underlies the statistical assumptions of the Six Sigma 
model. The Greek letter σ marks the distance on the horizontal axis between the mean, µ, and 
the curve's point of inflection. The greater this distance is, the greater is the spread of values 
encountered. For the curve shown in red above, µ = 0 and σ = 1. The other curves illustrate 
different values of µ and σ. 
Origin and meaning of the term "six sigma process" 
The following outlines the statistical background of the term Six Sigma. 
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 Sigma (the lower-case Greek letter σ) is used to represent the standard deviation (a measure 
of variation) of a statistical population. The term "six sigma process" comes from the notion 
that if one has six standard deviations between the mean of a process and the nearest 
specification limit, there will be practically no items that fail to meet the specifications. This 
is based on the calculation method employed in a process capability study. 
In a capability study, the number of standard deviations between the process mean and the 
nearest specification limit is given in sigma units. As process standard deviation goes up, or 
the mean of the process moves away from the center of the tolerance, fewer standard 
deviations will fit between the mean and the nearest specification limit, decreasing the sigma 
number. 
The role of the 1.5 sigma shift 
Experience has shown that in the long term, processes usually do not perform as well as they 
do in the short. As a result, the number of sigmas that will fit between the process mean and 
the nearest specification limit is likely to drop over time, compared to an initial short-term 
study. To account for this real-life increase in process variation over time, an empirically-
based 1.5 sigma shift is introduced into the calculation.
 
According to this idea, a process that 
fits six sigmas between the process mean and the nearest specification limit in a short-term 
study will in the long term only fit 4.5 sigmas – either because the process mean will move 
over time, or because the long-term standard deviation of the process will be greater than that 
observed in the short term, or both.  
Hence the widely accepted definition of a six sigma process is one that produces 3.4 defective 
parts per million opportunities (DPMO). This is based on the fact that a process that is 
normally distributed will have 3.4 parts per million beyond a point that is 4.5 standard 
deviations above or below the mean (one-sided capability study). So the 3.4 DPMO of a "Six 
Sigma" process in fact corresponds to 4.5 sigmas, namely 6 sigmas minus the 1.5 sigma shift 
introduced to account for long-term variation. This is designed to prevent underestimation of 
the defect levels likely to be encountered in real-life operation. 
Sigma levels 
Taking the 1.5 sigma shift into account, short-term sigma levels correspond to the following 
long-term DPMO values (one-sided): 
 One Sigma = 690,000 DPMO = 31% efficiency 
 Two Sigma = 308,000 DPMO = 69.2% efficiency 
 Three Sigma = 66,800 DPMO = 93.32% efficiency 
 Four Sigma = 6,210 DPMO = 99.379% efficiency 
 Five Sigma = 230 DPMO = 99.977% efficiency 
 Six Sigma = 3.4 DPMO = 99.9997% efficiency 
Methodology 
Six Sigma has two key methodologies: DMAIC and DMADV, both inspired by Deming's 
Plan-Do-Check-Act Cycle. DMAIC is used to improve an existing business process; 
DMADV is used to create new product or process designs. 
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DMAIC 
The basic methodology consists of the following five steps: 
 Define process improvement goals that are consistent with customer demands and the 
enterprise strategy. 
 Measure key aspects of the current process and collect relevant data. 
 Analyze the data to verify cause-and-effect relationships. Determine what the 
relationships are, and attempt to ensure that all factors have been considered. 
 Improve or optimize the process based upon data analysis using techniques like 
Design of Experiments. 
 Control to ensure that any deviations from target are corrected before they result in 
defects. Set up pilot runs to establish process capability, move on to production, set up 
control mechanisms and continuously monitor the process. 
DMADV 
The basic methodology consists of the following five steps: 
 Define design goals that are consistent with customer demands and the enterprise 
strategy. 
 Measure and identify CTQs (characteristics that are Critical To Quality), product 
capabilities, production process capability, and risks. 
 Analyze to develop and design alternatives, create a high-level design and evaluate 
design capability to select the best design. 
 Design details, optimize the design, and plan for design verification. This phase may 
require simulations. 
 Verify the design, set up pilot runs, implement the production process and hand it over 
to the process owners. 
DMADV is also known as DFSS, an abbreviation of "Design For Six Sigma". 
Implementation roles 
One of the key innovations of Six Sigma is the professionalizing of quality management 
functions. Prior to Six Sigma, quality management in practice was largely relegated to the 
production floor and to statisticians in a separate quality department. Six Sigma borrows 
martial arts ranking terminology to define a hierarchy (and career path) that cuts across all 
business functions and a promotion path straight into the executive suite. 
Six Sigma identifies several key roles for its successful implementation.
 
 Executive Leadership includes the CEO and other members of top management. They are 
responsible for setting up a vision for Six Sigma implementation. They also empower the 
other role holders with the freedom and resources to explore new ideas for breakthrough 
improvements. 
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 Champions are responsible for Six Sigma implementation across the organization in 
an integrated manner. The Executive Leadership draws them from upper 
management. Champions also act as mentors to Black Belts. 
 Master Black Belts, identified by champions, act as in-house coaches on Six Sigma. 
They devote 100% of their time to Six Sigma. They assist champions and guide Black 
Belts and Green Belts. Apart from statistical tasks, their time is spent on ensuring 
consistent application of Six Sigma across various functions and departments. 
 Black Belts operate under Master Black Belts to apply Six Sigma methodology to 
specific projects. They devote 100% of their time to Six Sigma. They primarily focus 
on Six Sigma project execution, whereas Champions and Master Black Belts focus on 
identifying projects/functions for Six Sigma. 
 Green Belts are the employees who take up Six Sigma implementation along with 
their other job responsibilities. They operate under the guidance of Black Belts. 
Quality management tools and methodologies used in Six 
Sigma 
Six Sigma makes use of a great number of established quality management methods that are 
also used outside of Six Sigma. The following table shows an overview of the main methods 
used. 
• 5 Whys 
• Analysis of variance 
• ANOVA Gage R&R 
• Axiomatic design 
• Business process mapping 
• Catapult exercise on variability 
• Cause & effects diagram (also known as fishbone or Ishikawa diagram) 
• Chi-square test of independence and fits 
• Control chart 
• Correlation 
• Cost-benefit analysis 
• CTQ tree 
• Customer survey through use of Enterprise Feedback Management (EFM) systems 
• Design of experiments 
• Failure mode and effects analysis 
• General linear model 
• Histograms 
• Homogeneity of variance 
• Pareto chart 
• Pick chart 
• Process capability 
• Regression analysis 
• Root cause analysis 
• Run charts 
• SIPOC analysis (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers) 
• Stratification 
• Taguchi methods 
• Thought process map, TRIZ 
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Bijlage 4:  onderverdeling hoofdeisen en subeisen 
 
Dit document geeft  de globale onderverdeling weer tussen de hoofdeisen en subeisen. Benadrukt 
dient te worden dat de subeisen getoetst zullen worden aan de hand van een aantal criteria uit de 
diverse frameworks (zie bijlage I-III).  Deze criteria zullen niet vermeld worden in deze bijlage omdat 
het dan een één op één kopie zou worden van de bijlagen uit de literatuurstudie. 
Hoofdeis 1 
Het softwareproces in de fabriek moet voldoen aan de eisen van volwassenheid van niveau 5 van 
CMMi voor “process quality assurance”. 
 
Subeisen 
 
(1) Er is sprake van een objectieve evaluatie van uitgevoerde processen tegen de beschreven 
procesbeschrijvingen, standaarden en procedures 
(2) Er is sprake van het identificeren en documenteren van conformiteitproblemen  
(3) Het leveren van feedback aan projectleiding en managers met betrekking tot de resultaten 
van kwaliteitsmanagement activiteiten 
(4) Er wordt voor gezorgd dat conformiteitproblemen besproken (kunnen) worden 
 
Binnen de subeisen zijn een aantal subpractices vermeld. Deze subpractices zullen gebruikt worden 
als checklist om het kwaliteitsproces voor wat betreft hoofdeis 1 te toetsen.   
Hoofdeis 2 
Het softwareproces dient getoetst en eventueel bijgestuurd te worden door een onafhankelijke 
kwaliteitsorganisatie. 
 
Subeisen: 
- De personen in de kwaliteitsorganisatie zijn getraind in het bewaken van kwaliteit 
- De personen in de kwaliteitsorganisatie zijn niet (direct) betrokken bij het project waarop de 
kwaliteitsmeting plaatsvindt 
- Er is een apart rapportagekanaal aanwezig voor escalatiemogelijkheden 
 
Hoofdeis  3 
Het softwareproces moet de volgende subprocessen bevatten en ingericht zijn volgens de best 
practices van Spice. 
 
Subeisen: 
- Er is een ingericht standaard proces volgens “ENG.1 Develop system requirements and 
design” 
- Er is een ingericht standaard proces volgens “ENG.2 Develop software requirements“ 
- Er is een ingericht standaard proces volgens “ENG.3 Develop software design“  
- Er is een ingericht standaard proces volgens “ENG.4 Implement software design“ 
- Er is een ingericht standaard proces volgens “ENG.5 Integrate and test software“ 
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- Er is een ingericht standaard proces volgens “ENG.6 Integrate and test system“ 
- Er is een ingericht standaard proces volgens “ENG.7 Maintain system and software“ 
 
Binnen de subeisen zijn wederom een aantal subprocessen vermeld. Deze subprocessen zullen 
gebruikt worden als checklist om het kwaliteitsproces voor wat betreft hoofdeis 3 te toetsen. 
Hoofdeis  4 
 
Het softwareproces moet gestandaardiseerde work products opleveren die onderhevig zijn aan 
objectieve evaluatie en waarvan de standaard continu wordt getoetst. 
 
Subeisen: 
(1) Er is sprake van een objectieve evaluatie van de work products tegen de beschreven 
procesbeschrijvingen, standaarden en procedures 
(2) Er zijn templates beschikbaar die een standaard afdwingen 
(3) Het identificeren en documenteren van conformiteitproblemen  
(4) Het leveren van feedback aan projectleiding en managers met betrekking tot de resultaten 
van kwaliteitsmanagement activiteiten 
(5) Er wordt voor gezorgd dat conformiteitproblemen besproken (kunnen) worden 
 
Binnen de subeisen zijn een aantal subpractices vermeld. Deze subpractices zullen gebruikt worden 
als checklist om het kwaliteitsproces voor wat betreft hoofdeis 4 te toetsen. 
Hoofdeis  5 
Alle deelprocessen dienen onderhevig te zijn aan een objectieve en continue evaluatie volgens de 
DMAIC-cyclus 
 
Subeisen: 
(1) Define process improvement goals that are consistent with customer demands and the 
enterprise strategy. 
(2) Measure key aspects of the current process and collect relevant data. 
(3) Analyze the data to verify cause-and-effect relationships. Determine what the relationships 
are, and attempt to ensure that all factors have been considered. 
(4) Improve or optimize the process based upon data analysis using techniques like Design of 
Experiments. 
(5) Control to ensure that any deviations from target are corrected before they result in defects. 
Set up pilot runs to establish process capability, move on to production, set up control 
mechanisms and continuously monitor the process. 
 
Bovenstaande subeisen markeren de DMAIC-cyclus van Spice. 
Hoofdeis  6 
De toetsingsresultaten van de software(deel)processen dienen te worden opgeslagen in een 
systeem (database) zodat hier procesprestatie informatie uit gekristalliseerd kan worden. 
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Subeisen: 
(1) Er is een proces ingericht om metrieken te borgen 
(2) Er is een proces ingericht om metrieken te analyseren 
(3) Er is een infrastructuur beschikbaar om metrieken bij te houden 
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Bijlage 5: Eis 1 - Toetsing CMMI 
Deze bijlage beschrijft per CMMI Process Quality Assurance onderdeel de verwijzing, indien 
aanwezig, in de kwaliteitsbeschrijvingen van het Resultmodel. De onderverdeling in hoofdstukken is 
gebaseerd op de beschrijvingen in het Resultmodel van “Algemeen” naar “Specifiek”. Dus van 
beleid/concept naar concrete taken. Deze Resultmodel samenvatting is te vinden in bijlage 19. 
SG 1 Objectively Evaluate Processes and Work Products 
 
SP 1.1 Objectively Evaluate Processes 
Typical Work Products 
1.Evaluation reports 
2.Noncompliance reports 
3. Corrective actions 
 
Subpractices 
1. Promote an environment (created as part of project management) that encourages 
employee participation in identifying and reporting quality issues. 
2. Establish and maintain clearly stated criteria for the evaluations. 
What will be evaluated? 
When or how often a process will be evaluated? 
How the evaluation will be conducted? 
Who must be involved in the evaluation? 
3. Use the stated criteria to evaluate performed processes for adherence to process 
descriptions, standards, and procedures. 
4. Identify each noncompliance found during the evaluation 
5. Identify lessons learned that could improve processes for future products and services 
 
Ad 1)  Promote an environment (created as part of project management) that encourages 
employee participation in identifying and reporting quality issues 
 
In hoofdstuk 2 “Concept: Focus continuously on quality” staat dat het gehele team eigenaar dient te 
zijn van kwaliteit. Er wordt dus de nadruk gelegd op een omgeving waarin iedereen verantwoordelijk 
is (zou moeten zijn) voor kwaliteit. Er staat echter niet in welke mate de organisatie  zorgt voor 
betrokkenheid bij het behalen van kwaliteit, of het laagdrempelig bespreken (bespreekbaar maken) 
van kwaliteitsproblemen. 
 
Hoofdstuk 4 “Proceskwaliteit” beschrijft dat iedereen verantwoordelijk is voor de implementatie en 
handhaving van het proces, maar dat de projectmanager specifieke taken heeft voor het 
identificeren en analyseren van de proceskwaliteit. Hoofdstuk 4 “who owns quality” beschrijft dat er 
geen expliciete aparte instantie moet zijn om kwaliteit te toetsen, dat dit een organisatorisch 
misverstand is. Tevens staat er dat er een omgeving dient te bestaat waarbij iedereen 
verantwoordelijk is voor kwaliteit en dat kwaliteit een integraal onderwerp moet zijn binnen alle 
procesactiviteiten.  
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Deze beschrijving is getoetst in de interviews en hier kwam naar voren dat men vindt dat de 
praktijkorganisatie niet of onvoldoende zorgt voor een omgeving waar betrokkenheid omtrent 
kwaliteitscontrole en/of –verbetering plaatsvindt.  
 
Concluderend kan gezegd worden dat er op enige wijze is beschreven dat er een klimaat dient te 
bestaan waarin iedereen verantwoordelijk is, of zou moeten zijn,  voor kwaliteit. Daarbij is er 
expliciet gekozen om kwaliteit te integreren in de processen en niet primair te kiezen voor een 
separate kwaliteitsorganisatie. Een belangrijk punt is dat in het model niets vermeld wordt over de 
gewaarborgde objectiviteit van de kwaliteitscontrole. 
 
Hoewel er nadrukkelijk is aangegeven in het Resultmodel hoe de organisatie om wil gaan met 
kwaliteit, doet de praktijkorganisatie te weinig om het ook daadwerkelijk te bevorderen. Men heeft 
geen duidelijk beleid om personen betrokken te houden bij het behalen van kwaliteit. Bovendien 
geeft men in de interviews aan dat er geen commitment is van het hoger management om kwaliteit 
in te voeren, waardoor het naar beneden (in de piramide) spaak loopt. Eén van de ondervraagden 
gaf aan dat budget om QA gestructureerd in te voeren ontbreekt en niet loskomt vanuit het hoger 
management.  Over het daadwerkelijk concreet promoten van een beleid om medewerkers 
betrokken te houden bij een kwaliteitsprogramma is niet direct iets terug te vinden in het model. 
Aan deze eis is dus onvoldoende voldaan. 
 
Ad 2) Establish and maintain clearly stated criteria for the evaluations 
 
In hoofdstuk 4 “Proceskwaliteit” wordt globaal beschreven wat men verstaat onder proceskwaliteit. 
Er worden een aantal doelstellingen beschreven. Deze doelstellingen zijn op algemeen niveau 
geformuleerd. 
 
The objectives of measuring and assessing process quality are to: 
 
 Manage profitability and resources 
 Manage and resolve risk 
 Manage and maintain budgets, schedules, and quality 
 Capture data for process improvement 
 
Daarbij wordt in datzelfde hoofdstuk beschreven dat het procesevaluatieproces gevolgd dient te 
worden aan de hand van beschreven taken, guidelines, checklists en templates. 
 
 Task: a description of the task to be performed and the steps required to perform the task. 
 Guideline: techniques and practical advice useful for performing the task. 
 Work Product Guidelines and Checklists: information on how to develop, evaluate, and use 
the work product. 
 Templates: models or prototypes of the work product that provide structure and guidance for 
content. 
 
Deze tasks en guidelines zouden gebruikt moeten worden als evaluatiecriteria van de processen. Dit 
staat ook zo beschreven in het model (“To aid in your evaluation of the process and product 
quality…”).  Daarbij staat dat proceskwaliteit niet alleen gemeten wordt door te kijken in hoeverre 
het proces gevolgd wordt, maar ook door te kijken naar de productkwaliteit. 
Dit alles geeft dus een globale beschrijving van wat er geëvalueerd dient te worden, namelijk het 
proces aan de hand van de procesbeschrijvingen. 
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In hoofdstuk 5  wordt beschreven wat de dimensies zijn van kwaliteit, hier valt op dat het duidelijk 
gaat om productkwaliteit. Proceskwaliteit blijft buiten beschouwing. 
 
Hoofdstuk 6  “Hoe wordt kwaliteit geëvalueerd?” beschrijft dat proceskwaliteit gemeten wordt door 
middel van metingen en assessments op het proces.  Aan het einde van elke milestone wordt 
gekeken in welke mate aan de milestone objectives is voldaan. Wat opvalt is dat er pas aan het eind 
van de milestone wordt geëvalueerd. En dus niet integraal en continu. Tussendoor vindt er alleen 
productkwaliteitscontrole plaats door middel van review/inspection/walkthrough op bepaalde work 
products. Het model geeft hierbij ook aan dat Inspections, Reviews en Walkthrough krachtige 
methoden zijn om een verbeterde kwaliteit en productiviteit van het ontwikkelproces te behalen. 
 
 Hoofdstuk 7 beschrijft wat concreter hoe de kwaliteitsmetingen uitgevoerd dienen te worden, 
namelijk aan de hand van het verzamelen van informatie omtrent metingen en het opslaan van 
metrieken.    
 
Proceskwaliteit wordt in het bijzonder gemeten door middel van de volgende criteria: 
 The degree of adherence to the standards, guidelines, and implementation of an accepted 
process. 
 Status / state of current process implementation to planned implementation. 
 The quality of the work products created (using product quality measures). 
 
Om te meten wordt in het bijzonder gebruik gemaakt van de volgende technieken: 
 
 progress - such as use cases demonstrated or milestones completed 
 variance - differences between planned and actual schedules, budgets, staffing 
requirements, etc. 
 product quality measures and metrics (as described in Measuring Product Quality section 
above) 
 
De volgende metrieken worden concreet beschreven: 
 
 Defect rate, defect cause: what is the incidence of defects in a task, and what are the 
causes?  
 Effort and duration: what duration and how much human effort does an activity require?  
 Productivity: per unit of human effort, what does an activity yield?  
 Goodness of work products: what is the level of defects in the outputs of a task?  
 
Hoofdstuk 8 beschrijft in concreto hoe de organisatie om wil gaan met metrieken en geeft criteria 
rondom de praktische invulling aan een metriekenprogramma. 
 
Hoofdstuk 9 beschrijft het QA Plan (zie bijlage 18). Hier wordt vermeld dat de concrete criteria voor 
kwaliteitscontrole dienen terug te komen in dit plan. De kwaliteitsdoelstellingen worden hierin 
beschreven alsmede de kwaliteitsorganisatie (binnen het project). Ook de reviewmogelijkheden 
(met de Project Review Authoriteit) worden hierin beschreven. In dit hoofdstuk worden de criteria 
omtrent het “wat, wanneer, hoe en wie” concreter omschreven. 
 
Nog concreter wordt het in paragraaf 11.2 t/m 11.5. In deze paragrafen staan specifieke taken die 
iets te maken hebben met het inrichten en de handhaving van kwaliteitsmetingen. Vooral paragraaf 
11.2 beschrijft hoe de kwaliteitstoetsingen plaats moeten vinden. 11.3 beschrijft bovendien hoe er 
omgegaan moet worden met de vastgestelde criteria in de vorm van concrete (proces)indicatoren. 
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Paragraaf 11.4 beschrijft hoe het measurement plan geschreven dient te worden. Paragraaf 11.5 
beschrijft hoe projectevaluaties gehouden dienen te worden. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat het model voorziet in het beschrijven van de eisen omtrent 
criteria van procesevaluaties. Vanuit een algemeen beeld wordt steeds concreter wat 
procesevaluaties zijn en wat er gemeten dient te worden; het toetsen of er gewerkt wordt volgens 
het proces, de status van een bepaald proces en kwaliteit van de opgeleverde werkproducten. Het 
uiteindelijke QA plan en Measurement Plan zorgen voor een heldere strategie en aanpak omtrent 
proceskwaliteitsmetingen. De specifieke taken zoals “Monitor Project Status” zorgen er voor dat de 
proceskwaliteitactiviteiten  ook daadwerkelijk uitgevoerd worden. 
 
Bij navraag over de kennis van deze processen bij de interviews bleek dat de ondervraagden geen of 
slechts zeer beperkte kennis hebben van de eisen die komen kijken bij procesevaluaties. Zij werken 
allen vanuit hun eigen criteria om kwaliteit te toetsen, maar meestal gaat dit puur over kwaliteit van 
de producten die zij opleveren. De voornaamste reden waarom deze situatie zich voordoet komt uit 
het feit dat het werken volgens een bepaald proces niet wordt afgedwongen, men doet hun “eigen 
ding”. Dus kunnen ze zelf hun eigen processen vormgeven en deze lopen in hun optiek altijd goed. 
 
Zoals ook bleek tijdens de verschillende interviews, is het Resultmodel op dit moment in een 
revisiefase. Het nieuwe model is nog niet vrijgegeven. Er dient van uit gegaan te worden dat de 
proceskwaliteitsactiviteiten die beschreven zullen zijn in het nieuwe model een nieuwe versie zullen 
zijn van de huidige procesbeschrijvingen omtrent proceskwaliteit. In die zin is er dus sprake van 
onderhoud (maintenance) aan het gedefinieerde proces. Dit moet nog wel blijken indien het nieuwe 
model beschikbaar komt. Toekomstige toetsing is dus nodig. 
  
Hoewel er niet altijd gewerkt wordt volgens het model, zijn de criteria omtrent proceskwaliteit 
voldoende beschreven. Ook zijn er stappen gezet om het huidige model te onderhouden. Aan deze 
subeis is dus geheel voldaan. 
 
 
Ad 3) Use the stated criteria to evaluate performed processes for adherence to process 
descriptions, standards, and procedures 
 
Zoals ook in punt 2 beschreven wordt proceskwaliteit  in het bijzonder gemeten door middel van de 
volgende criteria: 
 
 The degree of adherence to the standards, guidelines, and implementation of an accepted 
process. 
 Status / state of current process implementation to planned implementation. 
 The quality of the work products created (using product quality measures). 
 
In hoofdstuk 7 van de samenvatting is beschreven hoe in het Resultmodel de 
proceskwaliteitsmetingen dienen te worden uitgevoerd. Namelijk door middel van metingen van 
 
 progress - such as use cases demonstrated or milestones completed 
 variance - differences between planned and actual schedules, budgets, staffing 
requirements, etc. 
 product quality measures and metrics  
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Daarbij is in het QA plan en Measurement Plan beschreven hoe deze metingen gemanaged dienen te 
worden. De taken in paragraaf 11.2 t/m 11.5 bieden voldoende houvast om het 
kwaliteitstoetsingsproces ook daadwerkelijk uit te kunnen voeren. 
 
Deze eis in tevens onderzocht in de praktijk en de interviews wijzen aan dat er nauwelijks volgens de 
richtlijnen omtrent proceskwaliteitstoetsingen uit het model wordt gewerkt. Men heeft niet of 
nauwelijks bijgedragen aan een QA Plan of Measurement Plan. Men voert geen 
proceskwaliteitsevaluaties uit. Men “is al blij als er een proces gevolgd wordt”. Slechts één van de 
ondervraagden acht het belangrijk om volgens CMMI te werken (informatieanalist). Deze persoon 
houdt bij wat hij gedaan heeft om het proces te toetsen. Dit om later na te kunnen gaan wat er is 
veranderd. 
De configuratiemanager gaf aan dat er wel een project is waar ze sinds kort gestart zijn met het 
houden van audits (CWI). Dit werd tevens bevestigd door business consultant 2. 
 
Ook al wordt er niet gewerkt volgens het model, er zijn wel triggers om procesverbeteringen te 
starten vanuit een procesverbeteringsorganisatie (gemanifesteerd in TWG/SEPG’s), maar deze 
komen niet vanuit de voorgeschreven proceskwaliteitstaken uit het model. De beschreven 
processen worden wat dit betreft ook nauwelijks gevolgd. 
Men geeft bovendien aan dat er te weinig toetsing/controle van buitenaf komt, men werkt 
voornamelijk autonoom. Daarbij acht men het wel wenselijk om projecten te auditen, hiervoor zou 
de Resultfabriek zorg moeten dragen. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat aan deze CMMI-eis is voldaan in het model. Er is immers in de 
procesbeschrijving aangegeven wat er gemeten dient te worden, wanneer er gemeten dient te 
worden en op welke wijze dat dient te gebeuren. Echter, de praktijksituatie wijst uit dat er 
onvoldoende structureel naar gehandeld wordt. Uiteindelijk is dus alleen theoretisch voldaan aan 
deze eis. 
 
 
Ad 4) Identify each noncompliance found during the evaluation 
 
Een van de meetcriteria van proceskwaliteit staat beschreven in hoofdstuk 7 van de samenvatting: 
 
 Compliance. This criteria indicates the degree to which each work product, activity, task, or 
step must meet an agreed upon standard or guideline. 
 
Non-compliance zaken worden dus gemeten volgens de procesbeschrijving.  
 
“They (measurements and metrics) are also used to evaluate how close or far we are from the 
objectives set in the plan in terms of completion, quality, compliance to requirements, etc. “ 
 
Indien dit correct meegenomen wordt in het QA-proces (QA Plan en Measurement Plan) is er dus 
ruimte om non-compliance issues te identificeren. 
 
Paragraaf 11.2 van de samenvatting, onderdeel “Evaluate indicators vs. plans“ beschrijft hoe “issues” 
op het proces geïdentificeerd kunnen worden en op een lijst terecht (kunnen) komen.  
 
Deze subeis is ook getoetst tijdens de interviews en daar  bleek dat personen zelf hun eigen werk 
controleerden op basis van guidelines en checklists uit het model. Ook sturen zij het proces bij indien 
zij nodig achten, maar dat is binnen het project en dan vooral binnen hun eigen taken. Daarnaast gaf 
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de informatieanalist aan dat de mate waarin concrete evaluatie van processen plaatsvindt ligt aan de 
kwaliteit van de projectleider. 
 
Over projecten heen bleek dat er geen proceskwaliteit wordt gemeten, hier wordt nauwelijks iets 
aan gedaan. Er is geen zichtbare auditorganisatie aanwezig.  
 
Concluderend kan gezegd worden dat er een procesbeschrijving is om non-compliance issues aan de 
kaak te stellen maar dat de mate waarin non-compliance evaluaties plaatsvinden vooral ingevuld 
wordt door de personen zelf en dat dit niet zozeer structureel is ingebed in een beschreven  
evaluatieproces. Aan deze eis is voldoende voldaan, er is een beschreven proces aanwezig in het 
model rondom het identificeren van non-compliance tijdens procesevaluaties. Het toetsen van 
compliance op standaarden wordt nadrukkelijk vermeld in het Resultmodel. 
 
 
Ad 5) Identify lessons learned that could improve processes for future products and services 
 
Hoofdstuk 4 beschrijft als één van de doelstelling van het meten en testen van proceskwaliteit:  
 
“The objectives of measuring and assessing process quality are to… capture data for process 
improvement.” 
 
Dit geeft aan dat het model onderkend dat het meten van proceskwaliteit gebruikt kan worden om 
het proces te verbeteren. 
  
Er is tevens een discipline genaamd process improvement (zie H10). Hier zijn taken ondergebracht 
die het onderhouden en verbeteren van het proces mogelijk maken. De vraag was echter op welke 
manier eventuele projectprocesresultaten bij deze process improvement activiteiten terecht komen, 
teneinde verbetering van toekomstige processen voor elkaar te krijgen. Dit antwoord staat 
onvoldoende expliciet in het model en is dus getoetst door middel van interviews. Hier kwam uit dat 
process improvement door middel van TWG/SEPG’s worden gestart vanuit het eigen initiatief van de 
TWG/SEPG members. Deze personen kregen weer informatie uit de organisatie op een willekeurige 
manier.  En dus niet vanuit een gestructureerde aanpak (zie ook eis 2 en 5). 
 
Aan deze subeis wordt dus gedeeltelijk voldaan, omdat bepaalde verbeteringen wel ontdekt 
worden, maar dit gebeurt ad hoc en vanuit de optiek van personen in de SEPG/TWG die toevallig in 
aanraking komen met een probleem. De kans is dus groot dat belangrijke zaken niet aangepakt 
zullen worden. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat aan deze eis onvoldoende is voldaan. Het Resultmodel geeft 
geen duidelijke beschrijving hoe de organisatie procesverbetering tot stand wil brengen op basis van 
lessen uit het verleden. 
 
SP 1.2 Objectively Evaluate Work Products and Services 
 
Product quality is out of scope. 
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SG 2 Provide Objective Insight 
 
SP 2.1 Communicate and Ensure Resolution of Noncompliance Issues 
 
Typical Work Products 
1.Corrective action reports 
2.Evaluation reports 
3.Quality trends 
 
Subpractices 
1. Resolve each noncompliance with the appropriate members of the staff where possible. 
2. Document noncompliance issues when they cannot be resolved within the project. 
3. Escalate noncompliance issues that cannot be resolved within the project to the 
appropriate level of management designated to receive and act on noncompliance 
issues. 
4. Analyze the noncompliance issues to see if there are any quality trends that can be 
identified and addressed. 
5. Ensure that relevant stakeholders are aware of the results of evaluations and the quality 
trends in a timely manner. 
6. Periodically review open noncompliance issues and trends with the manager designated 
to receive and act on noncompliance issues. 
7. Track noncompliance issues to resolution. 
 
Ad 1) Resolve each noncompliance with the appropriate members of the staff where possible. 
 
Paragraaf 11.2 beschrijft bij de “Monitor Project Status” taak dat issues gerapporteerd dienen 
worden op de Issue List. Er staat tevens bij dat deze issues direct opgelost moeten worden indien 
mogelijk. Indien dit niet mogelijk is, kan er geëscaleerd worden (zie ook punt 3 van deze Specific 
Practice). Het uitgewerkte QA plan dient concreet te beschrijven hoe dit allemaal gebeurt. Zie 
hiervoor de QA-plan template, hoofdstuk 7, onderdeel “Problem Resolution, Corrective Action”. 
 
Deze eis is ook getoetst aand de praktijksituatie en tijdens de interviews bleek dat er geen 
gestructureerde wijze wordt gevolgd om non-compliance te bespreken.  Processen worden niet 
getoetst door middel van evaluaties. Daarbij geven personen aan dat slecht lopende processen niet 
tijdig bekend en bijgestuurd worden. Eén van de ondervraagden gaf aan dat dit komt doordat men 
de processen überhaupt niet volgt. Men komt er dan later achter dat het fout is gelopen. Tevens gaf 
deze persoon aan dat het ook niet onderkend wordt dat de processen niet worden gevolgd omdat er 
geen audits op plaats vinden. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat er een voldoende procesbeschrijving aanwezig is in het model 
om non-compliance issues aan de kaak te kunnen stellen en deze op te lossen met de betrokken 
personen. Echter, de praktijkorganisatie handelt hier niet structureel naar.  
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Ad 2) Document noncompliance issues when they cannot be resolved within the project. 
 
Zoals ook beschreven in de vorige subeis, is er een Issue List beschikbaar. Daarbij is het mogelijk om 
issues die niet direct opgelost kunnen worden binnen het project te loggen in een Change Request 
of de Project Risk List. Bij escalatie dienen de issues opgeschreven te worden in het Status 
Assessment rapport. Zie hiervoor de beschrijving uit het Resultmodel, paragraaf 11.2, onderdeel 
“Evaluate Indicators vs Plans”. 
 
Bij navraag blijkt dat hier onvoldoende naar gehandeld wordt. Er is geen structurele rapportage van 
procesgerelateerde issues volgens de ondervraagden. Status Assessments worden niet structureel 
gehouden en zijn veelal onbekend bij de ondervraagden. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat het Resultmodel voorziet in een procesbeschrijving omtrent 
deze eis, maar dat de praktijk er onvoldoende naar handelt.  
 
 
Ad 3) Escalate noncompliance issues that cannot be resolved within the project to the appropriate 
level of management designated to receive and act on noncompliance issues. 
 
Paragraaf 11.2 beschrijft:  
 
“Issues arising that require escalation to the Project Review Authority are included in the Status 
Assessment and forwarded to the PRA for resolution. Often this is done during the PRA Project 
Review task.” 
 
Hieruit blijkt dat er een escalatiemechanisme bestaat (zie ook punt 1 van deze Specific Practice). 
Issues die niet opgelost kunnen worden binnen het project kunnen geëscaleerd worden richting de 
Project Review Authoriteit (zie hiervoor paragraaf 11.5 van de samenvatting). 
 
In het QA Plan is een beschrijving opgenomen om quality audits (ook op proces) uit te voeren. Het is 
echter aan de projectmanager om deze in te vullen naar eigen inzicht. Er kan in deze beschrijving dus 
ook een escalatieplan voorkomen. Dit alles wordt echter niet afgedwongen door een beschreven 
proces. Dit gedeelte blijft nogal vrijblijvend. 
 
Bij navraag hoe men omgaat met problemen binnen processen gaf men aan dat er niets gebeurt. Er 
is geen escalatie van problemen (non-compliance). Hier geldt wederom dat het Resultmodel genoeg 
mogelijkheden biedt, maar dat de praktijk er niet naar werkt. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat er een procesbeschrijving is om problemen binnen projecten 
te kunnen escaleren naar een hogere instantie (de PRA). De PRA kan hierop acties ondernemen. Aan 
deze subeis is dus voldaan. 
 
 
Ad 4) Analyze the noncompliance issues to see if there are any quality trends that can be 
identified and addressed. 
 
Het bepalen van trends staat beschreven in het metrieken gedeelte (“why do we measure?”) in 
hoofdstuk 8.  
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“We are interested in a trend, not in the absolute value. To "improve quality" we need to check that 
the residual level of known defects diminishes over time.” 
 
De metrieken worden gebruikt voor prediction, estimation, assessment etc. In dit onderzoek wordt 
er van uit gegaan dat het hier ook defects op een bepaald proces kunnen zijn, dus niet alleen defects 
op een softwareproduct. 
 
In paragraaf 11.3 staat hoe er gemeten wordt op procesindicatoren. Hier kan dus tijdig op gestuurd 
worden. Dit is echter binnen een project en niet op de langere termijn over projecten heen. Daarbij 
is er niet concreet beschreven hoe men non-compliance will analyseren zodat trends bepaald 
kunnen worden. 
 
De ondervraagden gaven aan dat er op dit moment niets gedaan wordt aan het bijhouden van 
metrieken. Op deze wijze is het praktisch gezien onmogelijk om quality trends te identificeren. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat het model zeer algemeen een proces beschrijft om iets te 
doen met metrieken om hieruit quality trends te identificeren. Het is echter nogal vaag omschreven. 
Er wordt niet concreet beschreven hoe deze “specific practice” uitgevoerd dient te worden. Aan 
deze eis is dus onvoldoende voldaan. 
 
 
Ad 5) Ensure that relevant stakeholders are aware of the results of evaluations and the quality 
trends in a timely manner. 
 
Paragraaf 11.2 geeft aan dat de processen binnen een project periodiek geëvalueerd dienen te 
worden en paragraaf 11.5 beschrijft hoe dit door een projectoverkoepelende instantie uitgevoerd 
dient te worden. Dit impliceert dat de resultaten van deze evaluaties tijdig bij de diverse 
stakeholders terecht zouden moeten (kunnen) komen. Deze implicatie is echter niet nadrukkelijk 
beschreven in het Resultmodel. 
 
Echter, vanwege het structurele ontbreken van proceskwaliteitstoetsingsactiviteiten wordt vrijwel 
onmogelijk om hieraan te kunnen voldoen. Men toetst niet structureel, dus men stuurt niet tijdig bij. 
Sommige grote problemen kunnen echter wel ondervangen worden door een SEPG, maar dat 
gebeurt mondjesmaat en niet vanuit een gestructureerde (beschreven) aanpak. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat het Resultmodel enige ondersteuning biedt om dit proces uit 
te kunnen voeren, maar dat er weinig houvast is om het gehele proces te kunnen doorlopen. Het 
zorgen (“ensure”) voor een goede afhandeling ontbreekt in dit geval. Wederom onvoldoende 
voldaan. Vanwege het ontbreken van de vorige subeis is het tevens onmogelijk om aan deze subeis 
te kunnen voldoen. 
 
 
Ad 6) Periodically review open noncompliance issues and trends with the manager designated to 
receive and act on noncompliance issues. 
 
In hoofdstuk 9 van de samenvatting, onderdeel “Define Quality Assurance Tasks and Schedule” 
wordt beschreven dat de projectmanager samen met de PRA taken en evaluaties voor Quality 
Assurance dient in te plannen. Dit reviewproces is in meer detail beschreven in paragraaf 11.5 van 
de samenvatting en dan met name het onderdeel “Conduct PRA project review meeting”. 
 
 94 
Deze eis is ook dubbel getoetst. Tijdens de interviews kwam naar buiten dat dit maar zeer 
mondjesmaat gebeurt. De ondervraagden kenden maar een enkel project (CWI) waar dit gebeurt. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat het Resultmodel voldoende tegemoet komt aan deze subeis 
voor wat beftreft het reviewen van non-compliance issues. Echter vanwege het ontbreken van de 
vorige twee subeisen, is het onderdeel “trends” onvoldoende afgedekt door het model. Aan deze 
subeis is dus onvoldoende voldaan. 
 
 
Ad 7) Track noncompliance issues to resolution. 
 
In 11.3 “Define procedures for project status reporting” staat dat de Issue List gebruikt dient te 
worden als middel om continu de status van problemen/issues bij te houden.  
Er is een Project Risk List, hierin staan (mogelijk) alle noncompliance issues. Hierin kan de status en 
(de weg naar de) oplossing worden bijgehouden.   
 
Tijdens de taak “PRA Project review”, paragraaf 11.5 en dan met name onderdeel “Conduct PRA 
project review meeting” wordt gesproken over een “Follow-up from previous PRA project reviews”. 
Hieruit blijkt dat er een proces in plaats is om belangrijke issues en de oplossing daaromtrent te 
kunnen administreren en opnieuw de status hiervan te bespreken. 
 
Vanwege het feit dat de ondervraagden aangeven dat er niets/nauwelijks iets gebeurt om 
proceskwaliteit te toetsen, is het maar de vraag of mogelijke issues omtrent proceskwaliteit 
überhaupt op de Risk List terecht komen. Bovendien worden er niet structureel procesaudits 
uitgevoerd, dus het PRA project reviewproces is niet “in place”. Dit impliceert dat mogelijke non 
compliance issues niet of te laat opgelost (of ontdekt) worden.  
 
Concluderend kan gezegd worden dat het Resultmodel voldoende voorziet in deze subeis, maar dat 
de praktijk anders uitwijst.  Aan deze eis is dus alleen theoretisch voldaan. 
 
SP 2.2 Establish Records 
 
Typical Work Products 
1. Evaluation logs 
2.Quality assurance reports 
3.Status reports of corrective actions 
4.Reports of quality trends 
Subpractices 
1.Record process and product quality assurance activities in sufficient detail such that status and 
results are known. 
2.Revise the status and history of the quality assurance activities as necessary. 
 
Ad 1) Record process and product quality assurance activities in sufficient detail such that status 
and results are known. 
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Zoals eerder beschreven bij SP2.1 is in paragraaf 11.3 van de Resultmodel samenvatting, onderdeel  
“Define procedure for project status reporting”, te vinden dat in het Reporting Plan van het Software 
Development Plan beschreven dient te worden hoe vaak en wanneer PRA reviews zullen 
plaatsvinden. Er is dus ruimte in het Resultmodel om procesgerelateerde issues te kunnen 
bespreken. 
 
Bovendien zijn er twee belangrijke artefacten, het QA plan en het Measurement Plan, om concrete 
procedures omtrent het bijhouden van evaluatierapporten te omschrijven.  In deze documenten 
dient volgens het proces beschreven te staan op welke wijzen de QA activiteiten zouden moeten 
worden gelogd.  
 
De volgende QA rapportages zijn er om problemen met een bepaald proces (of projectonderdeel) 
vast te leggen : 
 
- Issue list 
- Risk List 
- Change Requests 
- Status Assessment 
 
Paragraaf 11.5 geeft aan dat bij het eind  van een PRA-review notities dienen te worden gemaakt om 
de bevindingen en acties bij te houden.  
 
Het gebruik van dit proces en de artefacten is getoetst door middel van de interviews. De 
ondervraagden gaven aan dat er niet structureel rapporten van proceskwaliteitsactiviteiten worden 
bijgehouden. Zij werken wel aan een Risk List en dit artefact is enigszins te beschouwen als een 
rapport van proceskwaliteitsactiviteiten. Belangrijk is dat de artefacten waarin de resultaten van 
proceskwaliteit en metrieken daaromtrent in dienen te worden bijgehouden, veelal onbekend waren 
bij de ondervraagden.  
 
Concluderend kan gezegd worden dat er voldoende ruimte is binnen het model om aan deze subeis 
te kunnen voldoen in de praktijk, maar dat de organisatie te weinig doet om dit proces te 
handhaven. 
 
 
Ad 2) Revise the status and history of the quality assurance activities as necessary. 
 
Het uitvoeren van een herziening van de status en de geschiedenis van QA-activiteiten kan 
beschreven worden in het QA plan en het Measurement Plan.  In paragraaf 11.2 van de 
Resultmodelsamenvatting staat tevens dat de Risk List besproken dient te worden zodat hier acties 
op ondernomen kunnen worden.  
 
In paragraaf  11.3, onderdeel “Define procedure for project status reporting” staat dat in het 
Reporting Plan van het Software Development Plan beschreven dient te worden hoe vaak en 
wanneer PRA reviews zullen plaatsvinden. Tijdens deze taak dient de Issues List besproken te 
worden. 
  
Vanwege het ontbreken van proceskwaliteitsactiviteiten (zie ook ad 1) worden er geen logs 
bijgehouden en deze worden dus logischerwijs ook niet herzien tijdens een reviewsessie. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat er een proces is beschreven waarin de status van risico’s 
en/of issues dienen te worden besproken. Zoals beschreven in subpractice  1 worden deze lijsten 
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continu gevoed op basis van de proceskwaliteitsactiviteiten. Echter, de praktijksituatie wijst uit dat 
de organisatie hier onvoldoende handhaving aan besteedt.  Aan deze subeis is voldoende voldaan, 
omdat er een beschreven proces dat tegemoet komt aan deze subeis. 
 
 
GG 1 Achieve Specific Goals  
The process supports and enables achievement of the specific goals of the process area by 
transforming identifiable input work products to produce identifiable output work products. 
 
GP 1.1 Perform Specific Practices 
Perform the specific practices of the process and product quality assurance process to develop 
work products and provide services to achieve the specific goals of the process area. 
 
Zoals ook blijkt uit de toetsing van de vorige subeisen, zijn er standaard processen om 
proceskwaliteitsactiviteiten uit te voeren. Daarbij zijn er standaard artefacten op basis van templates 
met checklists en guidelines om proceskwaliteitsactiviteiten te ondersteunen (QA Plan, 
Measurement Plan, Risk List, issue List, Status Assessment). Het model voorziet dus in enige mate in 
de beschrijvingen om vanuit de proceskwaliteitsactiviteiten concrete werkproducten op te leveren 
ter ondersteuning en evaluatie van die processen. 
 
Zoals blijkt uit te toetsing van de specific practices (SP1.1, SP2.1 en SP2.2), is praktische uitvoering 
van deze specific practices getoetst in de praktijk. De respondenten geven aan dat er niet of 
nauwelijks gewerkt wordt volgens het proces. Men haalt er de beste dingen uit, als ze aansluiten op 
hun werkzaamheden, en dus nuttig zijn. Echter, proceskwaliteit of toetsing daaromtrent wordt 
onvoldoende structureel gebruikt. Zowel het informeel als het concreet volgen van het proces wordt 
nagelaten. Het gebruik van de specific practices is dus onvoldoende geïnstitutionaliseerd in de 
praktijksituatie. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat het Resultmodel beschrijft hoe het procesevaluatieproces 
uitgevoerd dient te worden en welke werkproducten hieruit voort dienen te vloeien. Echter,  het 
proceskwaliteitsproces wordt niet “performed”, met andere woorden, wordt onvoldoende praktisch 
uitgevoerd. Aan deze eis is dus niet voldaan. 
 
 
GG 2 Institutionalize a Managed Process 
The process is institutionalized as a managed process. 
 
GP 2.1 Establish an Organizational Policy 
Establish and maintain an organizational policy for planning and performing the process and 
product quality assurance process. 
Elaboration: 
This policy establishes organizational expectations for objectively evaluating whether processes 
and associated work products adhere to the applicable process descriptions, standards, 
and procedures; and ensuring that noncompliance is addressed. 
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This policy also establishes organizational expectations for process and product quality 
assurance being in place for all projects. Process and product quality assurance must 
possess sufficient independence from project management to provide objectivity in 
identifying and reporting noncompliance issues. 
 
Zoals ook beschreven in de toetsing van alle vorige eisen, geeft het Resultmodel enigszins houvast 
voor een beleid op proceskwaliteitsniveau. Hoe de organisatie om wil gaan met proceskwaliteit is in 
voldoende mate beschreven in het Resultmodel. Er is een omschrijving van wat men verstaat onder 
proceskwaliteit, er zijn richtlijnen hoe proceskwaliteit getoetst kan worden en er zijn richtlijnen over 
het operationele gedeelte van proceskwaliteitstoetsing door middel van uit te voeren taken. 
 
Naast het beschrijven van de processen omtrent proceskwaliteitstoetsing, is er ook een instantie die 
projecten dient te reviewen, de Project Review Authoriteit. Deze instantie toetst, op basis van vooraf 
gedefinieerde criteria, de status van projecten. 
 
Deze subeis is ook getoetst in de praktijk door te vragen hoe men over de organisatie denkt met 
betrekking tot de inzet van het hoger management omtrent proceskwaliteit. 
 
De praktijk echter wijst uit dat men ontevreden is over de inzet van het hoger management om een 
beleid (policy) neer te zetten dat doorwerkt richting de rest van de organisatie. Men geeft aan dat de 
organisatie geen duidelijk beleid uitdraagt om proceskwaliteit te toetsen. De ondervraagden geven 
aan dat kwaliteit niet op de agenda staat van het hoger management en dat er te weinig tijd en 
budget vrij kan worden gemaakt voor kwaliteitsactiviteiten. De ondervraagden geven nadrukkelijk 
aan dat het hoger management hier steken laat vallen. Het is onduidelijk wat het management 
verwacht van de fabriek betreffende “proceskwaliteit”. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat het Resultmodel in enige mate een beleid (policy) omschrijft 
rondom “process quality Assurance”. Het geheel van de beschrijvingen rondom proceskwaliteit zou 
namelijk gezien kunnen worden als een beleid. Het concrete beleid omtrent het realiseren van 
kwaliteit is echter onvoldoende nadrukkelijk aanwezig in het model. Daarbij staat een duidelijk 
beleid omtrent proceskwaliteit niet expliciet op de agenda van het hoger management. De 
verwachtingen van het hoger management omtrent proceskwaliteiten zijn onvoldoende bekend bij 
de personen die werkzaam zijn binnen Result.  Aan deze eis is dus niet voldaan. 
 
 
GP 2.2 Plan the Process 
Establish and maintain the plan for performing the process and product quality assurance 
process. 
Elaboration: 
This plan for performing the process and product quality assurance process can be included in 
(or referenced by) the project plan, which is described in the Project Planning process 
area. 
 
Zoals ook aangegeven bij de toetsing van de specific practices, is er voldoende ruimte in het 
Resultmodel om proceskwaliteitsactiviteiten te kunnen plannen en uit te kunnen voeren.  Het 
plannen en uitvoeren van proceskwaliteitsactiviteiten is ingebed in het maken van het QA Plan (zie 
bijlage 18), het Measurement Plan en de procesbeschrijvingen en taken om metrieken bij te houden 
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en processen te evalueren.  Er is een proces aanwezig om proceskwaliteit te kunnen plannen en de 
activiteiten te reviewen. Daarbij zijn er standaard artefacten om dit proces te ondersteunen. Er zijn 
bovendien rollen gedefinieerd in het model om dit proces uit te voeren (zie ook GP 2.7). 
 
Deze eis is tevens getoetst door middel van de interviews. Het resultaat hiervan is dat er 
onvoldoende planmatig wordt gewerkt aan proceskwaliteitstoetsing en verbetering. Er is geen 
duidelijk plan beschikbaar. De configuratiemanager gaf dat er onvoldoende kwaliteitscontrole wordt 
ingepland in projecten. Projecten moeten  er rekening mee houden dan er een substantieel stuk 
werk in kan zitten. Dat moet zeker ingepland worden, maar dit gebeurt op het moment van het 
onderzoek onvoldoende. Bovendien wordt er niet structureel gewerkt aan een concreet QA plan of 
Measurement Plan en worden projecten niet getoetst door middel van reviews. Projecten werken 
vooral autonoom. De PRA als projectoverkoepelende kwaliteitsinstantie is niet ingevuld. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat het proces omtrent het plannen en uitvoeren van 
proceskwaliteitsactiviteiten in een concreet QA plan voldoende is uitgewerkt.  Echter het QA-plan 
wordt niet gemaakt of getoetst. Het daadwerkelijk plannen van een proceskwaliteitsproces bestaat 
onvoldoende binnen de praktijkorganisatie. Zoals ook eerder bleek bij de toetsing van GG1 wordt 
het proces onvoldoende uitgevoerd (performed) en dus uiteindelijk ook onvoldoende managed. Aan 
deze eis is dus onvoldoende voldaan. 
 
 
GP 2.3 Provide Resources 
Provide adequate resources for performing the process and product quality assurance process, 
developing the work products, and providing the services of the process. 
 
Deze subeis is niet teruggevonden in het Resultmodel. Daarom is deze eis getoetst aan de praktijk 
door te vragen of men voldoende middelen heeft om (proces)kwaliteitsactiviteiten uit te voeren. 
 
Naast het Resultmodel zijn er ook tools beschikbaar om procesevaluaties uit te voeren. Er zijn Tool 
Mentor documenten ter ondersteuning van het model. Tijdens de interviews bleek dat men vond 
dat er genoeg technische middelen beschikbaar zijn om processen te toetsen, maar dat er te weinig 
gebruik van wordt gemaakt.  
 
Zoals ook zal blijken bij de toetsing van GP 2.5, worden personen nauwelijks getraind in het toetsen 
van kwaliteit. Er zijn dus te weinig geschoolde personen actief binnen de fabriek om 
proceskwaliteitstactiviteiten uit te voeren.  
 
De ondervraagden gaven tevens aan dat er in de regel te weinig tijd en geld beschikbaar is binnen 
projecten om iets te doen met kwaliteit. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat de ondervraagden vinden dat er voldoende middelen 
beschikbaar zijn om proceskwaliteitsprocessen te ondersteunen. Praktisch gezien gaat de organisatie 
onvoldoende om met het verstrekken van resources in de vorm van tijd en geld en getraind 
personeel. Aan deze eis is dus niet voldaan. 
 
GP 2.4 Assign Responsibility 
Assign responsibility and authority for performing the process, developing the work products, and 
providing the services of the process and product quality assurance process. 
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Elaboration: 
To guard against subjectivity or bias, ensure that those people assigned responsibility and 
authority for process and product quality assurance can perform their evaluations with 
sufficient independence and objectivity 
 
Het Resultmodel gaat op de volgende manieren om met de verantwoordelijkheid/autoriteit omtrent 
proceskwaliteit. 
 
Formele (overall) autoriteit 
Zoals ook bij eerdere eisen vermeld (SP1.1 ad 2) is de projectmanager primair verantwoordelijk voor 
het inplannen, laten uitvoeren en borgen van kwaliteitsactiviteiten. Er zijn tevens processen 
beschikbaar voor het tracken en tracen en evalueren van kwaliteitsmanagement resultaten. 
Bovendien is er een Project Review Authority die dit overkoepelend bewaakt. 
Tenslotte zijn er diverse proces improvement groepen die iets doen met proceskwaliteit, deze zijn 
dus verantwoordelijk voor het fine tunen van de proceskwaliteitsprocesssen.  
 
Informele (specifieke) autoriteit 
Daarnaast is iedereen verantwoordelijk voor kwaliteit binnen zijn eigen werkgebied. Dit laatste is 
echter informele verantwoordelijkheid omdat deze doorgedelegeerd kan zijn vanuit de 
projectmanager.  
 
Omdat de vele activiteiten omtrent proceskwaliteit niet of nauwelijks worden uitgevoerd is het lastig 
gebleken te toetsen hoe er daadwerkelijk wordt aangekeken tegen de invloed van de diverse 
verantwoordelijken. De projectmanagers sturen vooral op productkwaliteit, de PRA-rol is niet 
praktisch ingevuld en de SPI-groepen werken niet volgens het model (zie ook eis 2 en 5) en zij geven 
bovendien aan geen concreet beschreven takenpakket te hebben in de vorm van een Terms of 
Reference (TOR). 
 
Concluderend kan gezegd worden dat de taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden omtrent 
proceskwaliteit in enige mate beschreven zijn in het Resultmodel. Er zijn rollen beschreven en aan 
deze rollen zijn concrete taken gekoppeld die de verantwoordelijkheden beschrijven. Echter, het 
daadwerkelijke mandaat (invloed en autoriteit) dat deze personen (dienen te) hebben is niet 
aanwezig in de beschrijvingen van het Resultmodel, de processen binnen de Resultfabriek of de 
taakbeschrijvingen van personen die een mandaat nodig hebben. Aan deze eis is dus onvoldoende 
voldaan. 
 
 
GP 2.5 Train People 
Train the people performing or supporting the process and product quality assurance process as 
needed. 
Elaboration: 
Examples of training topics include the following: 
• Application domain 
• Customer relations 
• Process descriptions, standards, procedures, and methods for the project 
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• Quality assurance objectives, process descriptions, standards, procedures, methods, and 
tools 
 
In het model is niets terug gevonden over het trainen van personen in het toetsen van 
proceskwaliteit. 
 
Deze eis is daarom getoetst door te vragen in welke mate men getraind is in het toetsen van 
proceskwaliteit. Hieruit kwam naar voren dat twee ondervraagden (BC2 en LEE) waren getraind, 
maar dat kwam meer vanuit hun rol in verbeterprogramma’s en niet zozeer vanuit hun rol binnen de 
Resultfabriek. Dat zij getraind waren berust dus meer op toeval dan op een fundamenteel principe 
om mensen te trainen. Sommige ondervraagden (Configuratiemanager en Softwarearchitect) gaven 
aan dat één van de noodzakelijke voorwaarden om kwaliteitscontrole te managen is het trainen van 
personen in het gebruik van de Resultmodelprocessen. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat aan deze subeis niet is voldaan.  
 
 
GP 2.6 Manage Configurations 
Place designated work products of the process and product quality assurance process under 
appropriate levels of control. 
 
Er is een rol binnen het model genaamd “Configuration Manager”. Deze rol houdt in: 
 
The CM function supports the product development activity so that developers and integrators have 
appropriate workspaces to build and test their work, and so that all work products are available for 
inclusion in the deployment unit as required. The Configuration Manager role also has to ensure that 
the CM environment facilitates product review, and change and defect tracking tasks. The role is also 
responsible for writing the CM Plan and reporting progress statistics based on change requests. 
 
Tevens is er diverse tooling aanwezig om versies van documenten bij te houden. Het gaat hier echter 
altijd om werkproducten rondom het softwareproduct, en niet om procesevaluatieproducten. 
 
Aan de configuratiemanager (TWG Lead) binnen Result is gevraagd of procesevaluatieproducten 
onder versiebeheer worden geplaatst. Dit is niet het geval. Er worden geen rapporten opgeslagen of 
iets dergelijks, niet voldaan. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat de technische infrastructuur geschikt is om 
procesevaluatierapporten op te kunnen slaan onder versiebeheer. Echter, omdat men onvoldoende 
werkt aan procesevaluatie worden hier geen rapporten van bijgehouden. Deze rapporten komen dus 
ook nooit onder versiebeheer. Het Resultmodel voorziet daarbij niet in processen om hier houvast 
aan te bieden. Aan deze subeis is dus niet voldaan. 
 
 
GP 2.7 Identify and Involve Relevant Stakeholders 
Identify and involve the relevant stakeholders of the process and product quality assurance 
process as planned. 
 
De stakeholders binnen het kwaliteitsproces zijn beschreven in hoofdstuk 2 van de 
Resultmodelsamenvatting: 
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- analisten 
- developers 
- managers 
- testers 
- de project review autoriteit 
 
Daarnaast zijn er de SPI-groepen, zoals de TWG en SEPG (zie ook eis 2).  
 
De identificatie van de “stakeholders” rondom het proceskwaliteitsproces is voldoende aanwezig. De 
vraag of zij ook voldoende planmatig betrokken worden bij proceskwaliteit is negatief te 
beantwoorden. Volgens de ondervraagden, in principe allemaal stakeholders binnen de fabriek, is er 
onvoldoende ruimte (tijd, geld) voor proceskwaliteitstoetsing. De ondervraagden vinden het wel 
belangrijk om proceskwaliteit te toetsen.  
 
Concluderend kan gezegd worden dat de diverse stakeholders omtrent proceskwaliteit bekend zijn 
volgens het model. Echter, om de mate van betrokkenheid te toetsen is meer onderzoek nodig, 
omdat slechts 6 van de 250 actieve personen in de fabriek zijn ondervraagd. Op dit moment kan 
gezegd worden dat aan deze eis onvoldoende is voldaan, vanwege het ontbreken van een expliciete 
beschrijving omtrent betrokkenheid (“involve”) bij een gepland Process Quality Assurance proces, 
alsmede de praktische invulling van de organisatie om personen actief betrokken te houden bij het 
kwaliteitsproces. 
 
 
GP 2.8 Monitor and Control the Process 
Monitor and control the process and product quality assurance process against the plan for 
performing the process and take appropriate corrective action. 
 
Zoals beschreven in de toetsing van SP 1.1 subeis 3 en ook SP 2.1 wordt het monitoren en 
controleren van proceskwaliteit binnen projecten beschreven in het QA Plan en Measurement Plan. 
Deze plannen worden tot uitvoer gebracht door de projectmanager. Daarnaast zijn er periodieke 
PRA-reviews om belangrijke issues binnen projecten te bespreken en deze op te lossen. 
 
Zoals is gebleken wordt er binnen de praktijksituatie onvoldoende gehandeld naar deze beschreven 
werkwijze. De noodzakelijke voorwaarden om aan deze subeis te voldoen ontbreken op dit moment 
in de organisatie. 
 
De beschrijvingen in het model bieden genoeg houvast om aan deze eis te kunnen voldoen. Echter 
het proces is niet geïnstitutionaliseerd zoals vereist in deze GP. Het proces wordt onvoldoende 
uitgevoerd en dus ook niet “managed”. Het maken van het QA-plan en het monitoren van het 
project aan de hand van het QA-plan wordt onvoldoende uitgevoerd binnen de praktijkorganisatie. 
Dit impliceert dat mogelijke problemen te laat worden onderkend en te laat worden opgelost. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat aan deze subeis onvoldoende is voldaan. 
 
GP 2.9 Objectively Evaluate Adherence 
Objectively evaluate adherence of the process and product quality assurance process 
against its process description, standards, and procedures, and address noncompliance. 
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Zoals beschreven in hoofdstuk 6 worden processen geëvalueerd door middel van zogenaamde 
“status assessments”. Deze status assessments kunnen worden uitgevoerd door middel van het 
verzamelen van metrieken, zoals beschreven in hoofdstuk 8, onderdeel “metrics tasks”. Ook het QA 
plan beschrijft dat activiteiten omtrent “process improvement assessments” uitgevoerd dienen te 
worden. Dit is een taak van de projectmanager in samenwerking met de PRA. Dit gaat echter primair 
over de softwareprocessen zelf (zie ook eis 3) en niet over de processen die zorgen voor 
kwaliteitstoetsing van die softwareprocessen. 
 
De proceskwaliteitsactiviteiten zoals beschreven in het Resultmodel worden onvoldoende 
structureel uitgevoerd. Deze zijn niet ingebed in de dagelijkse projectactiviteiten, zo is gebleken. Het 
is daarom lastig om deze proceskwaliteitsprocessen te toetsen. De voorwaarde om zo’n 
kwaliteitsproces te toetsen is namelijk om het in de praktijk uit te voeren en daarbij te kijken of het 
proces correct wordt uitgevoerd. Deze voorwaarde ontbreekt bij de praktijkorganisatie. De 
praktijkorganisatie is nog te onvolwassen om te kunnen voldoen aan deze subeis. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat er niet wordt voldaan aan deze eis. 
 
GP 2.10 Review Status with Higher Level Management 
Review the activities, status, and results of the process and product quality assurance 
process with higher level management and resolve issues. 
 
Het model heeft hier geen beschrijving van, dus is deze eis getoetst door middel van interviews. Hier 
bleek al eerder uit dat er geen praktisch ingevuld beleid is omtrent proceskwaliteit en dat deze 
proceskwaliteit ook niet structureel wordt getoetst. Daarom is er ook geen reviewproces van dat 
kwaliteitsproces zelf. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat aan deze subeis niet is voldaan. 
 
 
GG 3 Institutionalize a Defined Process 
The process is institutionalized as a defined process 
GP 3.1 Establish a Defined Process 
Establish and maintain the description of a defined process and product quality assurance 
process. 
 
Het model voorziet in ruime mate in een beschrijving van het toetsen van proceskwaliteit. De taken, 
verantwoordelijkheden en bevoegdheden van de personen die betrokken zijn bij de toetsing zijn 
duidelijk beschreven.  Er zijn diverse artefacten die proceskwaliteitsmetingen en verbeteringen 
ondersteunen, zoals het QA plan en het Measurement Plan.  
Tevens is beschreven hoe proceskwaliteit gemeten dient te worden (zie H7 van de samenvatting), 
namelijk door het verzamelen en analyseren van metrics. Het model voorziet in een beschrijving 
waarom gemeten moet worden en tevens waarop gemeten moet worden. 
Naast het meten van proceskwaliteit zijn er ook processen beschreven die zorgen voor het oplossen 
van issues omtrent proceskwaliteit. Er zijn reviewmomenten en artefacten om deze evaluaties te 
ondersteunen. 
 
Tijdens de interviews is nagevraagd in welke mate deze processen worden gevolgd en dat blijkt in 
zeer mindere mate het geval te zijn.  Slechts op sommige projecten wordt proceskwaliteit getoetst 
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en/of gemeten. Dit is al eerder aan bod gekomen bij de toetsing van andere subeisen (SP’s en GG1 
en GG2). Het tailoren van processen, zoals een defined proces voorschrijft,  is dus onvoldoende aan 
de orde. 
 
Zoals bleek bij de praktische toetsing, is men relatief onbekend met de processen uit het model 
omtrent proceskwaliteit. Het delen van het proces en het leren van het proces is onvoldoende 
aanwezig. 
 
Zoals ook bleek tijdens de verschillende interviews, is het Resultmodel op dit moment in een 
revisiefase. Het nieuwe model is nog niet vrijgegeven. Er dient van uit gegaan te worden dat de 
proceskwaliteitsactiviteiten die beschreven zullen zijn in het nieuwe model een nieuwe versie zullen 
zijn van de huidige procesbeschrijvingen omtrent proceskwaliteit. In die zin is er dus sprake van 
onderhoud aan het gedefinieerde proces. Dit moet nog wel blijken indien het nieuwe model 
beschikbaar komt. Toekomstige toetsing is dus nodig. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat er zeker sprake is van een gedefinieerd proces omtrent 
“Process Quality Assurance”. Daarbij is er ook sprake van onderhoud aan het proces, omdat op het 
moment van het onderzoek een revisie gaande is van het model. Echter vanwege het ontbreken van 
een managed proces omtrent PQA, is het onmogelijk om te voldoen aan deze eis. De organisatie 
past het proces onvoldoende toe. 
   
GP 3.2 Collect Improvement Information 
Collect work products, measures, measurement results, and improvement information 
derived from planning and performing the process and product quality assurance process to 
support the future use and improvement of the organization’s processes and process assets.  
 
Zoals ook beschreven in de toetsing van GP 3.1, is er een duidelijke beschrijving van de wijze waarop 
proceskwaliteit gemeten dient te worden, namelijk door het verzamelen en analyseren van 
metrieken. Er is een Measurement Plan waarin een duidelijk plan uitgewerkt moet worden om 
metrieken te borgen. Er is echter geen beschrijving wat er concreet met de metrieken gedaan wordt. 
Het gebruik van de metrieken om procesverbetering structureel aan te sturen is niet aanwezig. 
 
Deze subeis is getoetst binnen de praktijkorganisatie. Uit de interviews bleek dat er niet structureel 
informatie in de vorm van metrieken wordt vastgelegd. De meeste ondervraagden gaven aan dat er 
geen statistieken of metrieken worden bijgehouden. Echter, er is wel een metriekenprogramma in 
de opstartfase (zie ook eis 6). 
 
Naast het ontbreken van een metriekenprogramma, worden evaluatierapporten van processen niet 
opgeslagen om hier “lessons learned” uit te kristalliseren. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat er niet aan deze eis is voldaan, omdat er geen operationeel 
metriekenprogramma is. Bovendien worden evaluatierapporten niet opgeslagen in een systeem om 
hieruit verbeteringsinformatie te halen. 
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GG 4 Institutionalize a Quantitatively Managed Process 
The process is institutionalized as a quantitatively managed process. 
GP 4.1 Establish Quantitative Objectives for the Process 
Establish and maintain quantitative objectives for the process and product quality assurance 
process, which address quality and process performance, based on customer needs and business 
objectives. 
 
Op dit moment zijn er geen concrete kwantitatieve doelstellingen omtrent deze GP beschreven in 
het Resultmodel. Deze eis is getoetst in de praktijk om te kijken hoe de organisatie hier mee om 
denkt te gaan. In het interview met de LEE bleek dat er een conceptueel plan is om een 
metriekenprogramma op te gaan starten. De doelstellingen van dit plan staan beschreven in de 
uitwerking van eis 6. In deze uitwerking wordt beschreven dat het toetsen van 
managementindicatoren (business objectives) binnen het programma aan de orde zal gaan zijn. Ook 
zullen metrieken omtrent projectperformance gebruikt kunnen gaan worden voor offertes 
(customer needs). 
 
Concluderend kan gezegd worden dat de eerste stappen zijn gezet om aan deze subeis te kunnen 
gaan voldoen, maar dit is nu nog toekomstmuziek. Aan deze subeis is ten tijde van het onderzoek 
dus niet voldaan. 
 
 
GP 4.2 Stabilize Subprocess Performance 
Stabilize the performance of one or more subprocesses to determine the ability of the 
process and product quality assurance process to achieve the established quantitative 
quality and process-performance objectives. 
 
Aangezien de noodzakelijke voorwaarde voor het toetsen van proceskwaliteitsprocessen ontbreekt, 
namelijk het structureel uitvoeren van proceskwaliteitsactiviteiten, kan aan deze eis onmogelijk 
worden voldaan. Er is geen feedbackloop binnen de “defined” QA-processen. Zie hiervoor ook de 
toetsing van eis 5. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat aan deze eis niet is voldaan. 
 
GG 5 Institutionalize an Optimizing Process 
The process is institutionalized as an optimizing process. 
GP 5.1 Ensure Continuous Process Improvement 
Ensure continuous improvement of the process and product quality assurance process in 
fulfilling the relevant business objectives of the organization. 
   
Over het continue verbeteren van het kwaliteitsproces op basis van “business objectives” staat niet 
concreet iets beschreven in het model. Het proceskwaliteitsproces is primair projectgestuurd. QA 
loopt vooral binnen een project en deze wordt incidenteel getoetst door een PRA.  Er zijn wel 
diverse process improvement groepen actief binnen de organisatie, zie hiervoor ook de uitwerking 
van eis 2. Procesverbetering is echter geen structurele aangelegenheid en is meer ad hoc bepaald, zo 
bleek uit de diverse interviews met TWG/SEPG-leden. Er is bovendien geen compleet beschreven 
proces om de procesverbeteringsprocessen aan/bij te sturen (zie hiervoor de uitwerking van eis 5). 
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Het kwantitatief ondersteunen van procesverbetering is daarbij onmogelijk omdat er geen 
volwassen metriekenprogramma bestaat. 
 
Het bewustzijn om continue processen te verbeteren leeft wel bij de diverse ondervraagden. De wil 
is er wel, echter het beleid, tijd en budget ontbreken als noodzakelijke voorwaarden om continue 
processen te verbeteren. De organisatie is op dit moment nog niet slagvaardig genoeg om dit in te 
richten. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat aan deze eis niet is voldaan. 
 
 
GP 5.2 Correct Root Causes of Problems 
Identify and correct the root causes of defects and other problems in the process and 
product quality assurance process. 
 
De organisatie is hier nog te onvolwassen voor. Als er meer gewerkt wordt volgens het model, en als 
de werking van het model getoetst wordt en wordt bijgestuurd op basis van objectieve evaluaties en 
ondersteund door een meer volwassen metriekenprogramma, kan er meer bereikt worden. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat aan deze eis niet is voldaan, omdat de mogelijkheden binnen 
de organisatie nog te beperkt zijn. 
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Bijlage 6: Eis 2 – Toetsing Onafhankelijk 
Kwaliteitsorganisatie 
 
Het softwareproces dient getoetst en eventueel bijgestuurd te worden door een onafhankelijke 
kwaliteitsorganisatie 
 
Toetsing 
 
Binnen het model zijn diverse rollen aangegeven die duiden op de aanwezigheid van een 
projectonafhankelijke kwaliteitsinstantie,  zoals 
 
Project Review Authority 
De project review authority coördineert en borgt het kwaliteitstoetsingsproces volgens het model.  
 
Lead Process Engineer 
Geeft sturing aan de volgende processen: 
 Maintain the process 
 Improve the process 
 
SEPG Member 
A member of a group chartered by management to build and reinforce sponsorship of SPI, nurture 
and sustain improvement activities and ensure coordination of the SPI effort throughout the 
organization. The Software Engineering Process Group (SEPG) is the focal point for the organization's 
SPI program. It is responsible for and facilitates the activities that relate to the software process 
improvement, such as action planning, process improvement, technology improvement and other 
activities. 
 
TWG Member 
A TWG member is part of a group that addresses a particular problem of the SPI program. The 
Technical Work Group (TWG) are the solution developers for the SPI program. They are formed to 
address a specific area in the overall improvement process. 
 
Deze rollen zijn toebedeeld aan personen die in de organisatie zorgen voor software process 
improvement activiteiten. Deze personen dragen tevens bij aan het onderhouden en verbeteren van 
het Resultmodel, elk vanuit hun eigen expertise.  
 
Tijdens de interviews is gevraagd of personen lid waren van een SEPG of TWG. Dat bleek in de 
meeste gevallen zo te zijn:  
 
SEPG :  (Business Consultant1, Lead Expert Estimating) 
TWG : (Business Consultant2, Configuratiemanager) 
 
 
Tijdens de interviewfase is nagevraagd op welke wijze deze groepen acteren binnen de organisatie. 
Daar kwam uit dat de groepen niet gecoördineerd werken maar meer eilandjes vormen en op eigen 
initiatief werken aan plannen waarvan zij zelf denken dat deze goed zijn. BC2 gaf aan dat de TWG’s 
onvoldoende aangestuurd werden en niet projectmatig werken. 
 
De BC1 gaf aan dat er geen duidelijk orgaan is dat zich bezig houdt met SPI. Het Ideal Model 
(http://www.sei.cmu.edu/ideal/)  is in plaats, maar dat wordt met horten en stoten gebruikt hoe het 
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mensen uitkomt. BC2 gaf aan dat het Ideal model maar halfslachtig is ingevoerd, waardoor er wel 
TWGs en SEPG’s zijn, maar dat het bij de invoering ervan  “ontbrak aan een goed programma en een 
goede sturing”. Tevens gaf BC2 aan dat er te weinig managementaandacht of sturing van bovenaf 
was voor dit programma waardoor het uiteindelijk verzandde.  
 
Bij navraag aan BC2 of er een aparte kwaliteitsinstantie zou moeten komen gaf deze aan dat het 
eigenlijk een kaderfunctie zou moeten zijn. 
 
Geen van de ondervraagden heeft concreet gehoord van de term Project Review Authoriteit. Bij 
navraag hoe het proces van projectaudits werd gevolgd geven sommigen (CM, BC2) aan dat er soms 
wel audits worden uitgevoerd (een SCAMPI-C) , maar dat dit niet structureel is ingebed in de 
organisatie. De CM vertelde dat er op Configuratiemanagement gebied een QA manager actief is in 
een specifiek project, dit project is echter het enige huidige project waar audits worden uitgevoerd. 
BC1 gaf aan dat projecten niet of nauwelijks begeleid worden. IA1 gaf aan dat projecten eigenlijk 
autonoom acteren en dat er geen controle is van buitenaf. 
 
Tijdens het interview met de LEE kwam naar voren dat de eerste stappen zijn gezet om hier meer 
structuur in aan te brengen. Er zijn plannen om een aparte QA organisatie op te richten. Dit is echter 
nog niet aanwezig in het huidige model en de huidige praktijksituatie. Bovendien gaf BC2 aan nog 
weinig van te merken van de intentie om een aparte organisatie op te richten. 
 
Dit alles impliceert dat er enige mate sprake is van een kwaliteitsorganisatie volgens de 
beschrijvingen in het model. Er zijn SEPG’s en TWG’s die zorgen voor het aanpassen en verbeteren 
van het Result Development Model, het Result Enterprise model en het Result Application 
Management Model.  Naast de procesverbeteringsgroepen is er ook een Project Review Authoriteit 
met een duidelijke taak: het reviewen van projecten en de processen daaromtrent. 
 
Deze instanties zijn onafhankelijk operationeel van projecten. 
 
Deze groepen en rollen kunnen echter niet direct worden aangewezen als een onafhankelijke 
kwaliteitsorganisatie in de zin van een: gestructureerde en getrainde machine. De aansturing is niet 
structureel, maar draagt volgens de ondervraagden wel bij aan het aanpakken van mogelijke 
procesverbeteringen. De effectiviteit van deze SEPG’s/TWG’s zou een onderwerp voor verder 
onderzoek kunnen zijn. 
 
Daarbij is de beschreven rol en taak van de Project Review Authoriteit niet praktisch ingevuld.  
 
Een duidelijk beleid omtrent het inrichten van een goed georganiseerde kwaliteitsinstantie binnen 
de organisatie is er dus niet. Er is wel sprake van een verbeterprogramma om proceskwaliteit in te 
bedden in de organisatie maar dit is nog niet in place, en nog niet beschreven in een model. 
 
De belangrijkste reden voor het minder goed lopen van de verbeterorganisatie is het feit dat het 
Ideal model maar half is ingevoerd.  Hierdoor heeft de organisatie te weinig slagkracht kunnen 
behalen in hun verbeterprogramma. Er is een organisatie neergezet maar de kaders waarbinnen 
deze organisatie dient te acteren onvoldoende gedefinieerd.  
 
Aan deze eis is dus maar gedeeltelijk voldaan. 
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Bijlage 7: Eis 3 – Toetsing Spice Engineering 
 
Het softwareproces moet de volgende subprocessen bevatten en ingericht zijn volgens de best 
practices van Spice. 
 
 
Toetsing 
 
Het Result Model is een op RUP gebaseerde implementatie en voorziet in de volgende 
softwareprocesfasen: 
 
 Inception Lifecycle Objectives Milestone 
 Elaboration Lifecycle Architecture Milestone 
 Construction Operational Capability Milestone 
 Transition Product Release Milestone  
 Maintenance Bugfix release / Milestone release 
 
 
Elke fase heeft een milestone, aan het einde van elke fase dient er aan een aantal evaluatiecriteria te 
zijn voldaan. Daarnaast dienen er verschillende artefacten te zijn opgeleverd. 
 
Allereerst is gekeken naar de fasen die zowel in Spice voorkomen als in het Resultmodel. Het 
Resultmodel gaat uit van een iteratieve benadering. Spice geeft aan dat de volgorde van de fasen 
bepaald wordt in "Plan project life cycle" PRO.1”. Dit valt buiten de scope van het onderzoek over 
softwareprocessen. 
 
Het Resultmodel heeft een inception fase. Hier begint het voorbereidende werk. De Inception fase 
bevat ook een aantal projectmanagement gerelateerde taken. Deze zijn out of scope van Spice ENG.  
 
Sommige processen komen herhaald terug vanwege het iteratieve karakter. Spice ENG 1 en Spice 
ENG2 lijken op elkaar, 1 is op system niveau en de andere is op software niveau. 2 is dus een 
verdieping van 1. 
 
Het is gebleken dat elke Spice fase uitgebreid voorkomt in het Resultmodel. Geen enkele fase wordt 
overgeslagen zoals te zien is in de tabel. 
 
Implicatie 
 De fasen binnen de Resultmodel lifecycle bevatten alle elementen die nodig zijn volgens Spice 
Engineering. Daarbij is het Resultmodel uitgebreider omdat het ook projectmanagementzaken in 
zich heeft.  Bovendien is bevat het model ook klantgerichte taken die zijn verweven in het 
softwareproces.  
 
Aan deze eis is dus geheel voldaan in het model. De praktijksituatie geeft het volgende aan: 
 
Belangrijk is wel dat er dan ook gewerkt wordt volgens het Result softwareproces en dat is niet altijd 
het geval. Niet alle projecten zijn iteratief zoals de ondervraagden aangaven, maar men neemt wel 
de beste onderdelen uit het model om tijdens een andere cyclus te werken volgens het richtlijnen 
uit het model.  Men geeft een praktische invulling op basis wat vanuit het project het meest handige 
is.   
Indien een ander proces gevolgd wordt, wordt dit wat betreft Change and Configuration 
Management tijdig gecommuniceerd. 
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Om een beter overzicht te krijgen welke projecten wel volgens het model werken, is meer 
onderzoek nodig. De Resultmodel lifecycle geeft voldoende mogelijkheden om de fasen op een 
andere manier in te richten (bv Waterval) zoals aangegeven door de informatieanalist. Omdat de 
Resultmodel  lifecycle volledig voldoet aan Spice Engineering en aangezien de deelprocessen in Spice 
in een andere volgorde gezet kunnen worden, zou de lifecycle van het Resultmodel ook op meerdere 
manieren ingericht kunnen worden. Dit wordt ook aangegeven door de softwarearchitect, die zegt 
dat het model niet “lean and mean” genoeg is en dat er verschillende versies van dienen te komen 
die tailor-made zijn voor dat project. 
Tenslotte geeft men als sterkste punt aan binnen het Resultmodel, dat dit de lifecycle is. Deze is het 
best uitgewerkt en wordt ook het meest gebruikt. De softwarearchitect geeft aan dat alles wat je 
tegen kunt komen ook in de lifecycle staat. 
 
 
Deltaonderzoek tabel 1: Spice onderdelen aanwezig in het Resultmodel  
 
Note: De processen binnen “Elaboration 2.7”, “Construction 3.3” en “Transition 4.5” zijn hetzelfde. 
 
Note: De processen binnen “Elaboration 2.8”, “Construction 3.4” en “Transition 4.6” zijn hetzelfde.  
 
Fase Spice Fase Resultmodel Opmerkingen 
ENG.1 Develop system 
requirements and design 
  
ENG.1.1 Specify system requirements. Inception 1.7 Develop Initial Vision – 
Analyze the problem  
  
 
+ 
Inception 1.7 Develop Initial Vision – 
Understand stakeholder needs  
 
 
 
+ 
Inception 1.8 Develop Domain Model 
 
 
 
 
+ 
Inception 1.9 Manage the scope of the 
system 
+ 
Inception 1.10 Define the system 
 
 
 
 
+ Inception 1.11 Perform Architectural 
synthesis 
 
Vooral de onderdelen: 
- capture a common vocabulary 
- Find actors and use cases 
- develop vision 
+ 
- capture a common vocabulary 
- Elicit stakeholder requests 
- find actors and use cases 
- develop vision 
- develop supplementary specs 
+ 
- capture a common bus. Vocabulary 
- Maintain business rules 
- Business architecture analysis 
- Detail a business entity 
- review the business analysis model 
+ 
- Prioritize Use Cases 
 
+ 
- develop vision 
- capture a common vocabulary 
- find actors and use cases 
- develop suppl. Specifications 
- manage dependencies 
+ define system context 
ENG.1.2 Describe system architecture Inception 1.11 Perform Architectural 
synthesis 
 
- architectural analysis 
- construct architectural PoC 
- asses viability of architectural PoC 
ENG.1.3 Allocate requirements Elaboration 2.5 Define a candidate 
architecture 
 
 
 
- Define system context 
- architectural analysis 
- use case analysis 
- operation analysis 
- identify security patterns 
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Fase Spice Fase Resultmodel Opmerkingen 
+ 
Elaboration 2.6 Refine the 
architecture (high level) 
+ 
- identify design mechanisms 
- identify design elements 
- operation analysis 
- incorporate existing design models 
- structure the implementation model 
- describe the runtime architecture 
- describe distribution 
- review the architecture 
ENG.1.4 Determine release strategy Inception 1.5 Define project plans  
Plan the project 
+ 
Elaboration 2.2 Revise and complete 
project plans  Plan the project 
- plan phases and iterations 
 
+ 
- plan phases and iterations 
ENG.2 Develop software 
requirements 
  
ENG.2.1 Determine software 
requirements 
Elaboration 2.4 Refine the system 
definition  
 
+ 
Elaboration 2.6 Refine the 
architecture (detail level) 
- detail a use case 
- develop supplement. Specifications 
- detail the software requirement 
+ 
- identify design mechanisms 
- identify design elements 
- operation analysis 
- incorporate existing design models 
- structure the implementation model 
- describe the runtime architecture 
- describe distribution 
- review the architecture 
ENG.2.2 Analyze software 
requirements 
Elaboration 2.4 Refine the system 
definition 
- detail the software requirement 
(= review van de SRS) 
ENG.2.3 Determine operating 
environment impact 
Elaboration 2.6 Refine the 
architecture  
- describe the runtime architecture 
- describe distribution 
ENG.2.4 Evaluate  requirements with 
customer 
Inception 1.7 Develop Initial Vision – 
Analyze the problem  
+ 
Inception 1.7 Develop Initial Vision – 
Understand stakeholder needs  
+ 
Inception 1.10 Define the system 
- find actors and use cases 
 
+ 
- find actors and use cases 
 
+ 
- find actors and use cases 
ENG.2.5 Update requirements for 
next iteration 
Inception 1.14 Plan for next iteration  
+ 
Elaboration 2.19 Plan for next 
iteration 
+ 
Construction 3.6 Plan for next 
iteration 
- develop iteration plan 
+ 
- develop iteration plan 
 
+ 
- develop iteration plan 
 
ENG.3 Develop software design   
ENG.3.1 Develop software 
architectural design 
Elaboration 2.6 Refine the 
architecture (detail level)  
- identify design mechanisms 
- identify design elements 
- operation analysis 
- incorporate existing design models 
- structure the implementation model 
- describe the runtime architecture 
- describe distribution 
- review the architecture 
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Fase Spice Fase Resultmodel Opmerkingen 
ENG.3.2 Design interfaces at top level Elaboration 2.7 /Construction 3.3 
/Transition 4.5 Develop Components 
 analyze behavior 
 
+ 
Elaboration 2.7 /Construction 3.3 
/Transition 4.5 Develop Components 
 design Components 
- identify design elements 
- design the user interface 
- prototype the user interface 
 
+ 
- subsystem design 
ENG.3.3 Develop detailed design Elaboration 2.7 /Construction 3.3 
/Transition 4.5 Develop Components 
 analyze behavior 
+ 
Elaboration 2.7 /Construction 3.3 
/Transition 4.5 Develop Components 
 design Components 
 
 
 
+ 
Elaboration 2.7 /Construction 3.3  
/Transition 4.5 Develop Components 
 design the database 
- identify design elements 
- Use-Case analysis 
- operation analysis 
+ 
- Use-Case design 
- subsystem design 
- operation design 
- class design 
- capsule design 
 
+ 
- Class design 
- specify data migration 
- database design 
ENG.3.4 Establish traceability Elaboration 2.7 /Construction 3.3 
/Transition 4.5 Develop Components 
 analyze behavior 
+ 
Elaboration 2.7 /Construction 3.3 
/Transition 4.5 Develop Components 
 design Components 
+ 
Elaboration 2.7 /Construction 3.3 
/Transition 4.5 Develop Components 
 design the database 
-review the design 
 
 
 
+ 
-review the design 
 
 
+ 
-review the design 
 
ENG.4 Implement software design   
ENG.4.1 Develop software units Elaboration 2.7 /Construction 3.3 
/Transition 4.5  Develop Components 
 implement components 
+ 
Transition 4.4 Fix defects in 
components 
- implement design elements 
- analyze runtime behavior 
 
+ 
- implement design elements 
- analyze runtime behavior 
ENG.4.2 Develop unit verification 
procedures 
Elaboration 2.7 /Construction 3.3 
/Transition 4.5 Develop Components 
 implement components 
+ 
Transition 4.4 Fix defects in 
components 
- implement testability elements 
- implement developer test 
 
+ 
- implement testability elements 
- implement developer test 
ENG.4.3 Verify the software units Elaboration 2.7 /Construction 3.3 
/Transition 4.5 Develop Components 
 implement components 
+ 
Transition 4.4 Fix defects in 
components 
- Execute developer test 
-review code 
 
+ 
- Execute developer test 
-review code 
ENG.5 Integrate and test software   
ENG.5.1 Determine regression test 
strategy 
Inception 1.12 Define Evaluation 
Mission 
 
 
 
 
 
+  
- identify test motivators 
- agree on the mission 
- identify targets of test 
- define assessment and traceability 
needs 
- identify test ideas 
- define test approach 
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Fase Spice Fase Resultmodel Opmerkingen 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test  
Verify Test approach 
 
 
 
 
+ 
Elaboration 2.8/Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test 
Test and evaluate  Achieve 
acceptable mission 
+ 
Transition 4.4 Fix defects in 
components 
+ 
- Define test environment 
configurations 
- identify testability mechanisms 
- define testability elements 
- define test details (of in eng5.2?) 
- obtain testability commitment 
 
+ 
- assess and improve test effort 
- assess and advocate quality 
- determine test results 
+ 
- plan subsystem integration 
 
ENG.5.2 Build aggregates of software 
units 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6 Integrate and Test  
Integrate and Validate Build  
Integrate each subsystem  
- integrate subsystem  
ENG.5.3 Develop tests for aggregates Elaboration 2.7 /Construction 3.3 
/Transition 4.5 Develop Components 
 design Components 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test  
Verify Test approach 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test  
Integrate and Validate Build  
Integrate each subsystem 
+ 
Elaboration 2.8/Construction 3.4  
/Transition 4.6  Integrate and Test 
Test and evaluate  
- define testability elements 
- design testability elements 
 
 
+ 
- implement test 
- implement test suite 
 
+ 
- implement developer test 
 
 
+ 
- define test details 
- implement tests  
- implement test suite 
- structure the test implementation 
- identify test ideas 
ENG.5.4 Test software aggregates Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6 Integrate and Test  
Integrate and Validate Build  
Integrate each subsystem 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test 
Test and evaluate 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4  
/Transition 4.6  Integrate and Test 
Test and evaluate 
- execute developer tests 
 
 
 
+ 
- execute test suite 
 
 
+ 
- analyze test failure 
- determine test results 
ENG.5.5 Develop tests for software Elaboration 2.7 /Construction 3.3 
/Transition 4.5 Develop Components 
 design Components 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test  
Verify Test approach 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 
3.4/Transition 4.6  Integrate and Test 
 Integrate and Validate Build  
Integrate each subsystem 
- define testability elements 
- design testability elements 
 
 
+ 
- implement test 
- implement test suite 
 
+ 
- implement developer test 
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Fase Spice Fase Resultmodel Opmerkingen 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6 Integrate and Test 
Test and evaluate  
 
+ 
- define test details 
- implement tests  
- implement test suite 
- structure the test implementation 
- identify test ideas 
ENG.5.6 Test integrated software Elaboration 2.8 /Construction 3.4  
/Transition 4.6  Integrate and Test  
Integrate and Validate Build  
Integrate each subsystem 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test 
Test and evaluate 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test 
Test and evaluate 
- execute developer tests 
 
 
 
+ 
- execute test suite 
 
 
+ 
- analyze test failure 
- determine test results 
ENG.6 Integrate and test system   
ENG.6.1 Build aggregates of system 
elements 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test  
Integrate and Validate Build  
Integrate the system 
- integrate the system 
ENG.6.2 Develop tests for aggregates Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test  
Integrate and Validate Build  
Validate build stability 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test 
Test and evaluate 
- define test details 
- implement test 
 
 
+ 
- define test details 
- implement tests  
- implement test suite 
- structure the test implementation 
- identify test ideas 
ENG.6.3 Test system aggregates Elaboration 2.8 /Construction 3.4  
/Transition 4.6  Integrate and Test  
Integrate and Validate Build  
Validate build stability 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4  
Integrate and Test Test and 
evaluate 
- execute test suite 
- analyze test failure 
- determine test results 
 
+ 
- analyze test failure 
- determine test results 
ENG.6.4 Develop tests for system Elaboration 2.8/Construction 3.4  
/Transition 4.6  Integrate and Test  
Integrate and Validate Build  
Validate build stability 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test 
Test and evaluate 
- define test details 
- implement test 
 
 
+ 
- define test details 
- implement tests  
- implement test suite 
- structure the test implementation 
- identify test ideas 
ENG.6.5 Test integrated system Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test  
Integrate and Validate Build  
Validate build stability 
+ 
Elaboration 2.8 /Construction 3.4 
/Transition 4.6  Integrate and Test 
Test and evaluate 
+ 
- execute test suite 
- analyze test failure 
- determine test results 
 
+ 
- analyze test failure 
- determine test results 
 
+ 
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Fase Spice Fase Resultmodel Opmerkingen 
Transition 4.8 Manage acceptance test  
 
 
 
+ 
Transition 4.9 Manage Beta test 
- manage acceptance test 
- support development 
- execute test suite 
- determine test results 
+ 
- Manage beta test 
ENG.7 Maintain system and 
software 
  
ENG.7.1 Determine maintenance 
requirements 
Maintenance  Change Management  
5.10  Manage service levels 
+ 
Maintenance  Incident management 
discipline (all) 
 
- manage service level reports 
 
+ 
All  
ENG.7.2 Analyze user problems and 
enhancements 
Maintenance  Change Management 
 Register Change Request 5.1 
+ 
Maintenance  Change Management 
 Analyze Change impact 5.2 
+ 
Maintenance  Incident management 
discipline (all) 
 
- register and maintain requests and 
incident 
+ 
- impact analysis 
 
+ 
All 
ENG.7.3 Determine modifications for 
next upgrade 
Maintenance  Change Management 
 Define releases 5.3 
+ 
Maintenance  Change Management 
 Analyze release impact 5.4 
- define releases 
 
+ 
- impact analysis 
ENG.7.4 Implement and test 
modifications 
Maintenance  Change Management 
 Develop bugfix release 5.7 
 
 
+ 
Maintenance  Change Management 
 Develop milestone release 5.8 
- manage development of bugfix  
release (a bugfix release follows the 
standard construction and transition 
phases) 
 
- manage development of milestone 
release( a milestone release follows 
the standard inception, elaboration, 
construction and transition phases) 
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Bijlage 8: Eis 4 – Toetsing Standaardisatie Work 
Products 
 
Het softwareproces moet gestandaardiseerde work products opleveren die onderhevig zijn aan 
objectieve evaluatie en waarvan de standaard continu wordt getoetst. 
 
Toetsing 
 
Per fase in het softwareproces zijn er diverse artefacten (work products) waarvan de standaard 
geborgd wordt door templates. Deze templates zijn te downloaden vanuit het model.  In de 
onderstaande tabel is geïnventariseerd welke artefacten er verplicht zijn per ontwikkelingfase uit de 
Resultmodel lifecycle. Daarbij is geinventariseerd of er guidelines zijn bij het samenstellen van het 
artefact en of de kwaliteit van het artefact toetsbaar is door middel van een checklist. 
 
Uit de inventarisatie is voortgekomen dat er binnen de softwareproceslifecycle (Zie ook eis 3) de 
volgende artifacts voorkomen 
 
Aantal artefacten:   28 
Artefacten met een template:  17 
Artefacten met een checklist:  13 
Artefacten met guidelines:  16 
 
Sommige artefacten komen in meerdere fasen voor. Voor sommige artefacten is geen template, 
checklist of guideline aanwezig. 
 
De ondervraagden gaven allen aan zeer vaak gebruik te maken van diverse artefacten binnen hun 
projecten. Sommige ondervraagden hebben bovendien zelf meegewerkt aan de ontwikkeling van de 
templates of zijn op het moment van het onderzoek bezig met een revisie waar uit verschillende 
modellen de beste templates zullen worden gebruikt.  
De ondervraagden gaven ook aan de checklists en guidelines te gebruiken.  De standaard work 
products worden als zeer bruikbaar geacht. 
Sommige ondervraagden gaven aan dat de artefacten niet altijd goed bijgehouden worden. Een 
voorbeeld daarbij is dat het oude logo van LogicaCMG nog in sommige templates stond, terwijl de 
organisatie al een tijd Logica heet. Een nauwgezette toetsing of administratie van deze templates 
staat dus ter discussie. 
Interessant is dat de meeste ondervraagden nooit hadden bijgedragen aan de implementatie van 
proceskwaliteitsartefacten zoals een QA plan of Measurement Plan.  Zij maakten veelal gebruik van 
templates ter ondersteuning voor het maken van artefacten binnen hun eigen vakgebied, zoals een 
Software Development Plan of Requirements Management Plan. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat het Resultmodel in ruime mate voorziet in het aanbieden van 
templates met bijbehorende guidelines en checklists. Deze templates zorgen voor een uniforme 
standaard van work products gedurende de software lifecycle. De bruikbaarheid en 
aantrekkelijkheid van deze templates is groot, alle ondervraagden maken gebruik van de templates. 
Sommigen dragen tevens bij aan een periodieke revisie.  
Belangrijk is te vermelden dat de meeste ondervraagden het gebruik van de templates als een van 
de sterkste punten van het Resultmodel aanduidden.  
Hoewel de standaarden periodiek worden aangepast is het niet geheel duidelijk of hier een 
objectieve evaluatie op gedaan wordt.  
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Inception fase 
 
Essential 
Artifacts (in 
order of 
importance)  
State at milestone  
Template 
aanwezig 
Guidelines 
aanwezig? 
Checklist 
aanwezig? 
Vision The project's core requirements, key features, and main constraints are documented.  Ja Nee Ja 
Business Case Defined and approved.  Ja Ja Ja 
Risk list Initial project risks identified.  Ja Ja Nee 
Software 
Development 
Plan  
Initial phases, their durations and objectives identified. Resource estimates (specifically the 
time, staff, and development environment costs in particular) in the Software Development 
Plan must be consistent with the Business Case.  
The resource estimate may encompass either the entire project through delivery, or only 
an estimate of resources needed to go through the elaboration phase. Estimates of the 
resources required for the entire project should be viewed as very rough, a "guesstimate" 
at this point. This estimate is updated in each phase and each iteration, and becomes more 
accurate with each iteration.   
Depending on the needs of the project, one or more of the enclosed "Plan" artifacts may 
be conditionally completed. An initial Product Acceptance Plan is often reviewed and 
baselined. The Product Acceptance plan is refined in subsequent iterations as additional 
requirements are discovered. In addition, any enclosed "Guidelines" artifacts are typically 
in at least a "draft" form.  
 
Sub-artifacts 
- Measurement Plan  
- Problem Resolution Plan  
- Product Acceptance Plan  
- Quality Assurance Plan  
- Risk Management Plan  
Ja Ja Ja 
Iteration Plan Iteration plan for first Elaboration iteration completed and reviewed.  Ja Ja Nee 
Development 
Process 
Adaptations and extensions to the Rational Unified Process, documented and reviewed. 
This typically includes project specific guidelines and templates, as well as a development 
case for documenting project-specific tailoring decisions.  
Ja Ja Ja 
Development 
Infrastructure 
All tools to support the project are selected. The tools necessary for work in Inception are 
installed.  
In particular, the Configuration Management environment should be set up.  
Ja Nee Nee 
Glossary Important terms defined; glossary reviewed.  Ja Nee Ja 
Use-Case 
Model (Actors, 
Use Cases 
Important actors and use cases identified and flows of events outlined for only the most 
critical use cases.  
Ja Ja Ja 
Optional 
Artifacts  
State at milestone  
   
Domain Model 
(a.k.a. Business 
Analysis 
Model)  
The key concepts being used in the system, documented and reviewed. Used as an 
extension to the Glossary in cases where there are specific relationships between concepts 
that are essential to capture.  
Nee Nee Nee 
Prototypes One or more proof of concept prototypes, to support the Vision and Business Case, and to 
address very specific risks.  
Nee Nee Nee 
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Elaboration 
 
Essential 
Artifacts (in 
order of 
importance)  
State at milestone  
Template 
aanwezig 
Guidelines 
aanwezig? 
Checklist 
aanwezig? 
Prototypes 
One or more executable architectural prototypes have been created to explore critical 
functionality and architecturally significant scenarios. See the note below on the role 
of prototyping.  
Nee Nee  Nee 
Risk List 
Updated and reviewed. New risks are likely to be architectural in nature, primarily 
relating to the handling of non-functional requirements.  
Ja Ja Nee 
Development 
Process 
The development process, including any project-specific guidelines and templates, has 
been refined based on early project experience, and is sufficiently defined for the 
construction phase to proceed.  
Ja Ja Ja 
Development 
Infrastructure 
The development environment for construction is in place, including all tools and 
automation support for the process.  
Ja Nee Nee 
Software 
Architecture 
Document 
Created and baselined, including detailed descriptions for the architecturally 
significant use cases (use-case view), identification of key mechanisms and design 
elements (logical view), plus definition of the process view and the deployment view 
(see Artifact: Deployment Model) if the system is distributed or must deal with 
concurrency issues.  
Ja Ja  Ja 
Design Model 
(and all 
constituent 
artifacts)  
Defined and baselined. Design use-case realizations for architecturally significant 
scenarios have been defined and required behavior has been allocated to appropriate 
design elements. Components have been identified and the make/buy/reuse 
decisions sufficiently understood to determine the construction phase cost and 
schedule with confidence. The selected architectural components are integrated and 
assessed against the primary scenarios. Lessons learned from these activities may well 
result in a redesign of the architecture, taking into consideration alternative designs 
or reconsideration of the requirements.  
Nee Ja Ja 
Data Model 
Defined and baselined. Major data model elements (e.g. important entities, 
relationships, tables) defined and reviewed.  
Nee Ja Ja 
Implementation 
Model (and all 
constituent 
artifacts, 
including 
Implementation 
Elements)  
Initial structure created and major components prototyped.  
Ja Ja Ja 
Vision 
Refined, based on new information obtained during the phase, establishing a solid 
understanding of the most critical use cases that drive the architectural and planning 
decisions.  
Ja Nee Ja 
Software 
Development 
Plan 
Updated and expanded to cover the Construction and Transition phases.  
Ja Ja Ja 
Iteration Plan Iteration plan for the construction phase completed and reviewed.  Ja Ja Nee 
Use-Case 
Model(Actors, 
Use Cases) 
A use-case model (approximately 80% complete)-all use cases having been identified 
in the use-case model survey, all actors having been identified, and most use-case 
descriptions (requirements capture) have been developed.  
Ja Ja Ja 
Supplementary 
Specifications 
Supplementary requirements capturing the non functional requirements are 
documented and reviewed.  
Ja Ja Ja 
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Test Suite 
("smoke test")  
Tests implemented and executed to validate the stability of the build for each 
executable releases created during the elaboration phase.  
Nee Ja Nee 
Test 
Automation 
Architecture  
A baselined composition of the various mechanisms and key software elements that 
embody the fundamental characteristics of the test automation software system.  
Nee Nee Nee 
Optional 
Artifacts  
State at milestone  
Template 
aanwezig 
  
Business Case 
Updated if architectural investigations uncover issues that change fundamental 
project assumptions.  
Ja Ja Ja 
Analysis Model 
May be developed as a formal artifact; frequently not formally maintained, evolving 
into an early version of the Design Model instead.  
Ja Ja Ja 
User Support 
Material 
User Manuals and other training materials. Preliminary draft, based on use cases.  
May be needed if the system has a strong user interface aspect.  
Nee Nee Nee 
 
Construction 
 
Essential Artifacts (in 
order of importance)  
State at milestone  
Template 
aanwezig 
Guidelines 
aanwezig? 
Checklist 
aanwezig? 
"The System"  The executable system itself, ready to begin "beta" testing.  Nee Nee Nee 
Deployment Plan 
Initial version developed, reviewed and baselined. On smaller projects, this may 
be embedded in the Software Development Plan.  
Ja Ja Nee 
Implementation 
Model (and all 
constituent artifacts, 
including 
Implementation 
Elements)  
Expanded from that created during the elaboration phase; all implementation 
elements created by the end of the construction phase.  
Ja Ja Ja 
Test Suite("smoke 
test")  
Tests implemented and executed to validate the stability of the build for each 
executable releases created during the construction phase.  
Nee Ja Nee 
User Support Material 
User Manuals and other training materials. Preliminary draft, based on use 
cases.  May be needed if the system has a strong user interface aspect.  
Nee Nee Nee 
Iteration Plan Iteration plan for the transition phase completed and reviewed.  Ja Ja Nee 
Design Model (and all 
constituent artifacts)  
Updated with new design elements identified during the completion of all 
requirements.  
Nee Ja Ja 
Development Process  
The development process, including the development case and any project-
specific guidelines and templates, has been refined based on project experience, 
and is sufficiently defined for the next phase to proceed.  
Ja Ja Ja 
Development 
Infrastructure  
The development environment for transition is in place, including all tools and 
automation support for the process.  
Ja Nee Nee 
Data Model 
Updated with all elements needed to support the persistence implementation 
(e.g. tables, indexes, object-to-relational mappings, etc.)  
Nee Ja Ja 
Optional Artifacts  State at milestone  
Template 
aanwezig 
  
Supplementary 
Specifications 
Updated with new requirements (if any) discovered during the construction 
phase.  
Ja Ja Ja 
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Use-Case Model 
(Actors, Use Cases)  
Updated with new use cases (if any) discovered during the construction phase.  
Ja Ja Ja 
 
Transition 
Essential Artifacts 
(in order of 
importance)  
State at milestone  
Template 
aanwezig 
Guidelines 
aanwezig? 
Checklist 
aanwezig? 
The Product Build 
Complete in accordance with the product requirements. The final product should 
be useable by the customer.  
Ja Nee Nee 
User Support 
Material 
Materials that assist the end-user in learning, using, operating and maintaining 
the product should be complete in accordance with requirements.  
Nee Nee Nee 
Implementation 
Elements 
The implementation is complete and base lined, and the deployable elements 
have been incorporated in the final product.  
Nee Ja Ja 
Optional Artifacts  State at milestone     
Test Suite ("smoke 
test")  
The test suite developed to validate the stability of each build may be provided in 
the situation where the customer wants to execute a basic level of on-site 
testing.  
Nee Ja Nee  
'Shrinkwrap' Product 
Packaging  
In the case of creating a shrink wrap product, the contractor will need the 
necessary packaging artifacts to help retail the product.  
Nee Nee Nee 
 
QA gerelateerde artifacts 
 
QA Artifacts  Description  
Template 
aanwezig 
Guidelines 
aanwezig? 
Checklist 
aanwezig? 
Status Assessment 
One of the objectives of the process is to ensure that the expectations of all 
parties are synchronized and consistent. The periodic Status Assessment provides 
a mechanism for managing everyone's expectations throughout the project 
lifecycle. 
Ja Ja Nee  
Problem Resolution 
Plan  
This artifact describes the process used to report, analyze, and resolve problems 
that occur during the project. 
Ja Nee Nee 
Issues List 
The Issues List is the Project Manager's recording and tracking instrument for 
project management problems, exceptions, anomalies, and other management 
tasks that arise in the course of running a project, where these are not being 
tracked as part of change management, or as part of the Risk List, Project or 
Iteration Plans. The Issues List is also an input to the production of the regular 
Status Assessment. 
Nee Nee Nee 
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Bijlage 9: Eis 5 – Toetsing DMAIC 
 
Alle deelprocessen dienen onderhevig te zijn aan een objectieve en continue evaluatie volgens de 
DMAIC-cyclus. 
 
Zoals in eis 2 is aangegeven is er binnen het Resultmodel een aantal rollen gedefinieerd zoals 
SEPG/TWG-member. Deze rollen zijn actief binnen onderstaande proces definities van Software 
Process Improvement. 
 
Maintain the process 
 
- Assess Process Needs   
Asses the current software development and maintenance processes in the Result 
Development Case against the Result Centre vision. Based on the assessment, set or adjust 
objectives for the software development and maintenance processes. 
  
- Create / Tailor the Process   
Based on the objectives set in the Assess Process Needs discipline, the Tailor Process 
discipline create new or customizes existing software development and maintenance 
processes and creates a new Result Development Case. 
  
- Deploy the Process   
After tailoring a process, the new process needs to be implemented. Implementation requires 
prototyping, training and mentoring. 
  
- Support Project Teams   
Improve the process  
- Establish rationale, business goals and objectives  (D)  
- Build sponsorship   
- Determine current as-is and desired to-be state   
- Develop Recommendations   
- Set Priorities  
- Develop Approach   
- Plan Actions   
- Create Solution   
- Charter Infrastructure   
- Pilot/Test Solution   
- Refine Solution   
- Implement Solution 
 
 
Start van Process Improvement 
Procesevaluatie gebeurt niet structureel. Incidenteel worden processen bijgestuurd vanuit de 
SEPG/TWG’s. De keuzen om een proces te evalueren en bij te sturen gebeurt op initiatief van een lid 
van een SEPG/TWG. De trigger om een procesverbeteringsactie te starten kan op verschillende 
manieren ontstaan. Soms komt het vanuit er een idee vanuit een TWG/SEPG-lid zelf en soms uit de 
personen die met een bepaald proces werken, bijvoorbeeld ontwikkelaars. Daarnaast gaf BC2 aan 
dat via een Wiki of de versiebeheertool Rational ClearQuest issues op het proces kunnen worden 
ingeschoten. Deze issues worden dan periodiek opgepakt om mogelijk als input voor een 
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verbeterplan te dienen. Echter, BC2 gaf daarbij direct ook aan dat dit proces nauwelijks gevolgd 
wordt. 
 
Verdere uitvoering 
Na de trigger om een proces te verbeteren, wordt door de SEPG of de TWG lead een plan gemaakt, 
dit wordt het Tactical Action Plan genoemd. De TWG voert het plan uit en de uitvoering wordt weer 
ter goedkeuring bij de SEPG neergelegd. Als het plan goed is uitgevoerd dan wordt het als standaard 
verheven en toegevoegd aan het model. 
 
DMAIC 
Tijdens de interviews is gevraagd aan diverse TWG/SEPG members in welke mate er gebruik 
gemaakt wordt van de DMAIC cyclus. Hier kwam naar voren, zoals al eerder bleek uit de analyse van 
eis 2, dat in 2007 het Ideal model is geïmplementeerd. Op basis van die informatie is tijdens de 
analysefase kort onderzoek gedaan naar wat het Ideal model inhoudt en daaruit bleek dat de Ideal 
cyclus in grote lijnen overeenkomt met de DMAIC cyclus. Echter bij navraag herkende niemand 
direct deze cyclus in hun eigen aanpak binnen TWG’s of SEPG’s. Wat tevens opvalt is dat het proces 
“Improve the process” uit het Resultmodel bijna geheel overeenkomt met Ideal maar dat het 
“Learning” gedeelte hier niet bij is opgenomen. 
 
 
 
Ideal Model (Bron: SEI) 
 
De DMAIC cyclus wordt dus niet direct gevolgd, zo bleek uit de interviews. Sommige stappen worden 
wel ongeveer gevolgd maar dat is dan meer toeval dan structureel. Er is dus geen duidelijk 
beschreven proces, en ook geen duidelijk uniform gehanteerd proces om procesverbetering aan te 
sturen. 
 
BC2 gaf aan dat een structureel verbeterproces “onvoldoende” is. “ Wij zijn te snel geneigd om te 
doen voordat…..in plaats van eerst over na te denken en dan pas te gaan doen.” 
 
Sommige van de ondervaagden nemen zelf deel aan SEPG (Business Consultant) of TWG 
(Configuratiemanager, Business Consultant 2). De CM is op dit moment bezig om processen rondom 
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configuratietools te customizen en herschrijven. Bij navraag of dat volgens de DMAIC-cyclus 
geschiedt werd gedeeltelijk positief geantwoord, maar dit berust meer op toeval. 
 
Concluderend kan gezegd worden dat de DMAIC cyclus niet wordt gevolgd. Het model geeft slechts 
een paar stappen weer volgens het Ideal model. Maar het is niet af. Ten eerste zijn niet alle stappen 
ingevuld, zoals het “Learning” gedeelte. Ten tweede is er geen procesbeschrijving van de acties die 
uitgevoerd moeten worden binnen die stappen. Er staat slechts wat de stappen zijn maar niet wat 
deze inhouden. Tijdens de dubbele toetsing bleek tevens dat men geen lerende cyclus heeft om 
processen te toetsen en te verbeteren. Er is dus geen continue objectieve evaluatie van 
softwareprocessen. 
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Bijlage 10: Eis 6 – Toetsing Metrics 
 
De toetsingsresultaten van de software(deel)processen dienen te worden opgeslagen in een 
systeem (database) zodat hier procesprestatie informatie uit gekristalliseerd kan worden. 
 
Toetsing 
 
Zoals beschreven in eis 1 dient er een proces ingericht te zijn voor het bijhouden van metrieken. Het 
Resultmodel beschrijft dat het Measurement Plan de werkwijze omtrent metrieken moet bevatten. 
Tijdens de interviews bleek dat er geen metrieken worden bijgehouden maar dat er wel een 
metriekenprogramma wordt opgezet. Daarom is een interview gehouden met de Lead Expert 
Estimating om meer te weten te komen over de volwassenheid en doelstelling van het 
metriekenprogramma. 
 
Uit het interview bleek dat er nog geen metriekenprogramma in werking is. De doelstellingen 
omtrent het programma zijn wel bekend, namelijk: 
 
- het maken van een betere inschatting/voorspelling voor projecten op basis van vastlegging 
van indicatoren zoals doorlooptijden, projectdata, omvang van projecten 
- het kwantitatief ondersteunen van gegevens in offertes, die kunnen dienen als 
performance/productiviteitsgraadmeters van de fabriek 
- het verzamelen van metrieken om huidige processen te monitoren om te kijken of de 
productiviteitsdoelstellingen van de fabriek gehaald worden 
 
Kanttekening daarbij dient gemaakt te worden dat de LEE aangeeft dat het verzamelen van 
metrieken binnen de praktijkorganisatie erg lastig is gebleken. 
 
Bij navraag of men ook verwacht om met een meer volwassen metriekenprogramma richting CMMI 
level 5 te groeien werd daarop geantwoord dat dit geen doel op zich is. Men verwacht dat de 
processen op basis van het metriekenprogramma zullen verbeteren, en dat is het meest belangrijke. 
De metrieken dienen tevens aan te sluiten op managementindicatoren omdat het uiteindelijk draait 
om omzet, winst en efficiency. Het aantal metrieken zal sterk gereduceerd gehouden worden, maar 
er zal consequent gemeten gaan worden.  
 
Concluderend kan gezegd worden dat er geen operationeel metriekenprogramma is. Bijsturing op 
processen basis van kwantitatieve analyse is dus niet aan de orde. Echter, de organisatie heeft wel 
onderkend dat een metriekenprogramma belangrijk is en de eerste conceptuele  stappen zijn gezet. 
Als de organisatie eenmaal beschikt over een langer lopen metriekenprogramma, zal hier accurate 
procesprestatieinformatie uit gekristalliseerd kunnen worden. Men verwacht dus in de nabije 
toekomst te voldoen aan deze eis, maar zover is het nog niet. 
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Bijlage 11: Interview Vragen 
 
(1) In welke mate voldoet het softwareproces in de fabriek aan de eisen van 
volwassenheid van niveau 5 van CMMi voor “process quality assurance”? 
(2) In welke mate wordt het softwareproces getoetst en eventueel bijgestuurd door een 
onafhankelijke kwaliteitsorganisatie? 
(3) In welke mate is het softwareproces ingericht volgens de best practices van Spice? 
(4) In welke mate levert het softwareproces gestandaardiseerde work products op die 
onderhevig zijn aan objectieve evaluatie en waarvan de standaard continu wordt 
getoetst? 
(5) In welke mate zijn alle deelprocessen onderhevig aan een objectieve en continue 
evaluatie volgens de DMAIC-cyclus ? 
(6) In welke mate worden de toetsingsresultaten van de software(deel)processen 
opgeslagen in een systeem (database) zodat hier procesprestatie informatie uit 
gekristalliseerd kan worden? 
 
Eis Vraag 
1 Ben je bekend met de QA richtlijnen uit het model mbt proceskwaliteit? 
1 Weet je wat je verantwoordelijkheden zijn mbt QA ? 
1 In hoeverre volg je de richtlijnen uit het model mbt QA? 
1 Wie vind je dat er verantwoordelijk moet zijn voor kwaliteit? 
Hoe kun je dat managen? 
1 In hoeverre vind je dat de organisatie een omgeving schept voor het objectief evalueren van 
processen? 
1 In hoeverre acht je de procesevaluaties objectief genoeg? 
 In hoeverre vind je dat procesevaluatie objectief kan zijn? 
1 Heb je genoeg tijd voor QA activiteiten? Zo nee, waarom niet? Zo ja, welke QA activiteiten acht je 
het meest belangrijk?  
1 Indien er problemen zijn met het volgen van de processen uit het model, hoe ga je daar dan mee 
om? 
1 Wat doe je concreet aan het evalueren van processen?  
Hoe vaak gebeurt dit? 
Maak je hier een rapport van?  
Wat gebeurt er met die rapporten? 
1, 5,6 Hoe komen de resultaten van procesevaluaties terug bij de betrokkenen? 
1 Ben je getraind in het toetsen van kwaliteit? 
1 Is er tijd en budget genoeg binnen jouw projecten om iets aan QA te doen? 
1, 4 Maak je, of draag je wel eens bij aan de volgende artifacts? 
- QA Plan 
- Measurement Plan 
- Risk List 
- Status assessment 
1, 5 Vind je dat slecht lopende processen tijdig bekend en bijgestuurd worden? 
1 Vind je dat er voldoende middelen beschikbaar zijn om proceskwaliteitsactiveiten te ondersteunen? 
Wat zou er nog moeten gebeuren? 
2 Ben je lid van een TWG, SEPG, zo ja welke?  Zo nee, weet je wat de taken zijn van een SEPG? 
2 Wat zijn je taken binnen een TWG/SEPG? 
2, 5 Op welke wijze wordt procesverbetering aangestuurd? Wat is de trigger om een proces te gaan 
veranderen? 
2, 5 In welke mate vindt je dat een SEPG/TWG bijdraagt aan verbetering van het softwareproces? 
1, 2 Heb je wel eens te maken gehad met de Project Review Authoriteit? Zo ja, op welke manier? 
  
3 In hoeverre werk je volgens de Result Model lifecycle? 
  
4 Welke templates gebruik je allemaal? Gebruik je ook de checklist en guidelines? 
4 Weet je of de templates wel eens aangepast worden? Zo ja hoe vaak? Door wie dan? 
4 Zijn de templates bruikbaar? Altijd / soms / nooit ? 
5 Wat is de trigger voor het starten van procesverbetering? 
5 Leg eens uit welke cyclus procesverbetering volgens het proces improvement programma volgt. 
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(Do-plan-check-act) 
Gebeurt dit volgense de DMAIC cyclus? 
  
1, 6 Is er een metricsprogramma binnen Logica?Zo ja, volgt dit programma de beschrijving in het 
Result Model? 
6 Wat zijn de korte/middellange en lange termijn doelstellingen van het programma. 
6 Wat is de volwassenheid van dit metrics programma? Hoe vaak wordt het toegepast? Hoe ga je 
afdwingen dat het wordt toegepast (beleidsmatig) ? 
1, 6 Welke kwantitatieve doelstellingen zijn er gesteld mbt het metriekenprogramma? Wat wil je 
bereiken (productivity, performance)?  
1, 6 In hoeverre kunnen trends bepaald worden aan de hand van het metriekenprogramma? 
  
Algemeen Wat vind je de sterke punten aan het huidige Result model? En de zwakke punten? 
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Bijlage 12: Interview Business Consultant 1 
 
Datum:  01 december 2008 
 
 Ben je bekend met de QA richtlijnen uit het model mbt proceskwaliteit? 
 
Bedoel je daarmee dat ik weet hoe het proces aangepast moet worden? Dus als ik 
aanmerkingen of verbeteringen heb op het proces, weet ik dan wat ik aan moet passen en 
hoe ik dat moet ventileren richting de Result organisatie? 
 
[Coen] Nou dat komt verder nog. Het model voorziet vooral in product kwaliteit. Daar ligt de 
nadruk op. In het model staat dat iedereen verantwoordelijk is voor kwaliteit. Dat de 
projectmanager een belangrijke rol heeft. Dat die het aan moet sturen. Dat manifesteert 
zich dan in het QA plan.  
 
Ja. 
 
[Coen] En het Measurement Plan.  
 
Ja 
 
[Coen] Nou dat QA plan is een template wat mandatory is binnen die lifecycle. Maar 
proceskwaliteit richt zich in dit geval op: zijn we goed bezig? Volgen we de juiste 
ontwikkelprocedure? Dus doen we het juiste ding? 
Dus niet hoeveel bugs zitten er in, maar vooral: zijn we goed bezig, hebben we een goed 
beleid?  
 
Ja precies het proces kan heel goed zijn maar het product heel slecht.  Dus het gaat om de 
manier waarop het tot stand komt? 
 
 Weet je wat je verantwoordelijkheden zijn mbt QA ? 
 
Dus op procesgebied? Het antwoord is: nee.  
Da’s duidelijk. 
 
 In hoeverre volg je de richtlijnen uit het model mbt QA? 
 
Mbt de richtlijnen uit het model. Maar als ik de richtlijnen niet weet, hoe kan ik ze dan 
volgen? 
Het is niet zo dat we er niks aan doen, maar het is geen policy. Het wordt niet afgedwongen. 
Er wordt niet structureel gekeken naar kwaliteit van het proces. Is ons 
voortbrengingsproces, of onze lifecycle, of hoe je het ook noemt…volgen we dat punt 1, en 
is dat wat we volgen, klopt dat en kunnen we het überhaupt verbeteren? Daar kijken we niet 
naar.  
We zijn eigenlijk al blij als er een proces gevolgd wordt. 
 
[Coen legt uit dat het model best voorziet in die eis] 
 
Wat ik weet, want toevallig ben ik toen voor CMMI ook bezig geweest. Je moet iets hebben 
als een policy, die afdwingt dat je een proces gebruikt. En dat is er niet. En er is ook niet 
zoiets als een clubje managers, of een of ander orgaan dat zich daar mee bezig houdt.  Wat 
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er wel is, we hebben zoiets als een SEPG, dus het ideal model. Dus het ideal model is in 
plaats, dat wordt ook met horten en stoten gebruikt hoe het mensen uitkomt, maar daar 
houdt het mee op.  
Er is in het verleden, zijn er wel verbeteringen geweest. Maar die verbeteringen zijn nooit 
gebaseerd geweest op metrieken.  
 
[nee ok] 
 
Het is zachter, het is meer zo van: het lijkt ons goed om daar heen te gaan. Of het lijkt ons 
goed om dat niet meer te doen.  
 
 
 Wie vind je dat er verantwoordelijk moet zijn voor kwaliteit? 
 
[binnen onze business zeg maar] 
 
Uhh ik denk dat dat gelaagd is. Wat je net zei, he, iedereen is verantwoordelijk voor 
kwaliteit. Prima, we zijn allemaal verantwoordelijk voor het product. We zijn ook allemaal 
verantwoordelijk voor een leuke, nette wereld. Maar het houdt ook in dat we allemaal 
deelverantwoordelijkheden hebben. Dus iedereen heeft een bepaalde verantwoordelijkheid 
om dingen te doen. Dus ik denk dat daar een soort pyramide in zit. Vanaf de directeur Result 
moet afgedwongen worden van: we moeten een QA-proces volgen en ik weet dat dat bij het 
nieuwe model bovenaan staat. Dat is absoluut een issue.  
Je moet afdwingen: nou dat is belangrijk. Hetzelfde als wat je gezien hebt hier voor het 
improve programma, op het moment dat als er in de top van de pyramide geen commitment 
is om het te doen, dan gaat de rest van de pyramide daar niet naar handelen.  
Dus het moet opgelegd worden. En ieder die daaronder zit, moet doordrongen zijn van de 
sense of urgency, dus: waarom doen we dit? 
En wat je dan gaat krijgen is dat er een soort bewustwording is, want iedereen vindt 
kwaliteit belangrijk, maar geen hond die er wat mee doet. En op het moment dat je er wat 
mee wilt doen dan gaat zo iemand zeggen: ik heb er nu geen tijd voor.  
Hiervoor zul je bijna een verandertraject moeten doorlopen om het gedaan te krijgen.  Het 
meest eenvoudige is om daar een stuk proces voor in te richten. In het proces heb je dan, uh 
nou, rol X is verantwoordelijk voor proceskwaliteit Y. Maar daarnaast moet je ook een soort 
geest, een soort spirit creëren, dat we allen daar aan werken. Dat we allemaal aan een beter 
proces werken en uiteindelijk ook een beter product. Want als het uiteindelijk niet tot een 
beter product leidt moet je het ook gewoon niet doen.  
 
 Hoe kun je dat managen? 
 
[Zie antwoord vorige vraag] 
 
 In hoeverre vind je dat de organisatie een omgeving schept voor het objectief evalueren van 
processen? 
 
Niet, nee da’s negatief, dat wordt dus niet gedaan.  
 
 In hoeverre acht je de procesevaluaties objectief genoeg? 
 
[Niet relevant in het kader van de vorige vraag.] 
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 In hoeverre vind je dat procesevaluatie objectief kan zijn? 
 
*herhaalt de vraag+. Da’s een hele moeilijke. Want volgens mij kan het bijna niet.  
 
[Coen] Hoe zou je dat af kunnen dwingen?  
 
Ja het makkelijke antwoord is: verzamel metrics. Alleen interpretatie van metrics is niet 
objectief, maar subjectief. Dus het feit dat ik cijfers heb wil nog niet zeggen dat ik ergens een 
objectief oordeel over kan vellen.  
 
[Coen] Ook niet als iemand anders die metrics beoordeelt?  
 
Maar het gaat niet om de metrics maar om het verhaal achter de metrics. Als ik een 
bijvoorbeeld een bepaalde activiteit heb en ik doe daar 10 uur over en jij doet er maar 2 uur 
over, da’s een wezenlijk verschil. Dan kan het bijvoorbeeld een productiviteitsverschil zijn of 
wat dan ook. Maar het kan ook inhouden dan mijn activiteit veel meer omhelst dan die van 
jou.  
 
[Coen] maar dan heb je het objectief toch nog bepaald. 
 
Op die wijze zou je het kunnen benaderen. Maar er zal altijd een mate van subjectiviteit zijn.  
 
[Coen] ja wat ik bedoel bijvoorbeeld dat: een projectmanager kan verantwoordelijk zijn voor 
kwaliteit, maar die heeft het te druk of hij heeft het slecht gemanaged, of hij had de risico’s 
niet voorzien en dan probeert hij het onder de tafel te schuiven. Dat noem ik dan niet 
objectief. Als bijvoorbeeld een aparte instantie het zou bekijken, dan zou die wel een 
objectieve analyse kunnen doen.  
 
Wat je ook zou kunnen doen, wat het estimating framework iets mee doet, stereotypes 
toewijzen. Als je die hebt benoemt dan heb je daar ook kenmerken aan toegekend. Als 
iedereen dezelfde stereotypes gebruikt met dezelfde kenmerken, dan kom je al ergens, dan 
kun je al met elkaar gaan vergelijken.   
 
[Uitleg over de metrieken in het Model] 
 
Ja er is ook over nagedacht maar het is op het niveau van een clubje meer. Van een aantal 
goedwillende consultants die weliswaar een stevige vinger in de pap hebben, maar geen 
beslissingsbevoegdheid.  
 
 Heb je genoeg tijd voor QA activiteiten? Zo nee, waarom niet? Zo ja, welke QA activiteiten 
acht je het meest belangrijk?  
 
[Coen] vind je dat je genoeg tijd hebt, en krijgt?  
 
Ja. Dat vind ik wel ja. 
 
[Coen] ok en de activiteiten die daarin zitten. Welke daarvan vind je zelf het meest 
belangrijk? 
 
Ja da’s leuk he.? Want ik weet eigenlijk niet precies wat er van mij verwacht wordt, maar ik 
heb er wel genoeg tijd voor. Dus vanuit mijn verwachtingspatroon denk ik ja. Ik ben er zeker 
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mee bezig, met SEPG meetings en dat soort zaken. Maar het is eigenlijk te veel los zand. 
Maar er wordt wel tijd voor ingepland en tijd voor gemaakt. Dat is natuurlijk een vreemde . 
Aan de ene kant zeggen we: commitment missen we enigszins maar ik kan er wel tijd aan 
besteden. Zo heb je veel meer van die programma’s zo van: we doen maar wat, het lijkt ons 
wel goed…… 
 
Wat ik belangrijk zou vinden is procesverbetering, en vooral, hoe kan ik het proces wat 
simpeler krijgen?  
 
 Indien er problemen zijn met het volgen van de processen uit het model, hoe ga je daar dan 
mee om? 
 
Niets, helemaal niets.  
 
 Hoe vaak gebeurt dit? 
 Maak je hier een rapport van?  
 Wat gebeurt er met die rapporten? 
 
[Coen] ok het gebeurt ook niet vaak, en je maakt er ook geen rapporten van? En met die 
rapporten gebeurt ook niets? 
 
Nee. 
 
 Wat doe je concreet aan het evalueren van processen?  
 
Overgeslagen in verband met de vorige vraag. 
 
 Hoe komen de resultaten van procesevaluaties terug bij de betrokkenen? 
 
Overgeslagen in verband met de vorige vraag. 
 
 Ben je getraind in het toetsen van kwaliteit? 
 
Herhaalt de vraag. Wat is het toetsen van kwaliteit?  
[Coen] Ok, ben je getrained in het evalueren van processen? 
 Stilte….nee. 
[Coen] Of doe je dat puur uit eigen ervaring? 
Ik doe het puur uit eigen ervaring. 
  
 
 Is er tijd en budget genoeg binnen jouw projecten om iets aan QA te doen? 
 
[Coen] er is dus wel tijd en budget genoeg om binnen jouw projecten iets aan QA te doen? 
 
Ja. 
 
 Maak je, of draag je wel eens bij aan de volgende artifacts? 
- QA Plan (Ja, indirect) 
- Measurement Plan (Nee) 
- Risk List (Ja) 
- Process Status assessment (nee) 
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 Vind je dat slecht lopende processen tijdig bekend en bijgestuurd worden? 
Ik vind dat niet. Ik vind dat het niet tijdig wordt bijgestuurd en niet tijdig wordt onderkend. 
Daar hebben we genoeg voorbeelden van [lacht]. 
 
 Vind je dat er voldoende middelen beschikbaar zijn om proceskwaliteitsactiveiten te 
ondersteunen? 
 
[Coen] dus niet in de zin van tijd en budget maar ook de organisatie en de welwillendheid en 
tooling en artifacts. 
 
Vind ik een lastige, ja en nee. Aan de ene kant hebben we een mooie voorraadkast met 
allemaal spulletjes en we gebruiken die spulletjes niet. Dat is eigenlijk het antwoord.  
 
 Wat zou er nog moeten gebeuren? 
 Ben je lid van een TWG, SEPG, zo ja welke?  Zo nee, weet je wat de taken zijn van een SEPG? 
 
[Coen] in het model wordt er ook gesproken over de taken van SEPG. Dus je zat bij een 
SEPG. Die SEPG houdt zich vooral bezig met twee processen, maintain en improve. Ik mis 
even de trigger. Er zitten allemaal taken in het proces omtrent QA, die wel of niet allemaal 
uitgevoerd worden door de projectmanager etc. En, er is ook een verhaal over metrieken en 
escalatie van processen. Dus het ziet er naar uit dat CMMI, dus het definiëren van het proces 
en het onderhouden van het proces dat dat redelijk goed in elkaar zit volgens het model. 
Maar bv, wat is de trigger om een procesverbetering te starten, voor zo’n SEPG. 
 
Ik moet eerlijk zijn: die zijn verschillend. Sommige zaken komen uit de leden zelf, komen uit 
de TWG’s. En die komen uit de mensen die er mee werken. Al dat soort  signalen komen bij 
de SEPG terecht en daar wordt dan dat SEPG ding mee gedaan.  Dat is zoals het in de praktijk 
werkt. Alleen het is, net zoals ik zeg, geen gestructureerd iets dat je na het einde van het 
project. 
 
[Coen] of tijdens het project. 
 
Ja precies, laat ik het zo zeggen: er zijn geen gezette momenten wanneer men de 
thermometer in het project steekt. Het is meer zo dat je iemand bij het koffiezetapparaat 
spreekt en die zegt van: god ja, ik ben bezig met requirement hoe zit dat eigenlijk in elkaar? 
En dan zeg je: je zult het zo en zo moeten doen. En dan zegt ie: ja maar ik loop daar en daar 
tegenaan. Dat zijn de zaken die je er uit pikt. En die zijn heel belangrijk maar het is geen 
gestructureerde aanpak.  
 
Arja legt uit dat het in het model staat omdat een jaar geleden is gepoogd een hoger CMMI 
level te halen. Dit programma is later stil gelegd. 
 
 Wat zijn je taken binnen een TWG/SEPG? 
 
Dat is een beetje afhankelijk van, is ook weer een beetje een lastige vraag omdat we in een 
transitie zitten. In de TWG’s zitten we vanuit een bepaalde expertise bij elkaar en die gaan 
een aantal opdrachten of een taak uitvoeren die vanuit de SEPG is neergelegd. Die zitten bij 
elkaar en op die meetings en daar bedenk je leuke dingen op basis van allerlei triggers die er 
zijn en daar worden taken of activiteiten of mini projecten voor bedacht en die worden bij 
de TWG’s neergelegd.  
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Dus vanuit de SEPG worden taken neergelegd zo van: dat vinden we wel belangrijk vanuit 
ons expertise. Dan wordt er een formele opdracht neergelegd en dan komen ze van: Arja, 
maak een plan.  
 
[Coen] ok en dat plan wordt dan uiteindelijk ook uitgevoerd. En dan ook weer getoetst dus 
er is ook sprake van een continue cyclus.  
 
Ja, het plan wordt uitgevoerd en dat wordt weer ter goedkeuring bij de SEPG neergelegd. En 
als het dan goedgekeurd is dan wordt het gepromoveerd naar het model en dus als 
standaard verheven.  
 
 Op welke wijze wordt procesverbetering aangestuurd? Wat is de trigger om een proces te 
gaan veranderen? 
 
[Zie vorige vraag.] 
 
 Heb je wel eens te maken gehad met de Project Review Authoriteit? Zo ja, op welke manier? 
 
De project review authoriteit. Die hebben we eigenlijk niet eens. Dat is meer voor het 
toekomstige model. Projecten worden niet of nauwelijks begeleid.  
 
 In hoeverre werk je volgens de Result Model lifecycle? 
 
*Lacht+…. 
 
[Coen] ja dat is een vraag waar ik eigenlijk het antwoord al op weet. 
 
Nou volledig, Coen, hahah. Doe je dat niet?  Hahah. 
Ja nauwelijks, natuurlijk inderdaad. 
 
[Coen] legt wat uit over Spice en de vergelijking van het Resultmodel. Dus de inventarisatie.  
Onderdeel geskipped vanwege relevantie. 
 
 Welke templates gebruik je allemaal? Gebruik je ook de checklist en guidelines? 
 
Afhankelijk van het project, verschillende templates. Afhankelijk van wat voor rol je hebt.  
Welke gebruikt ik, het Software Development Plan wordt in ieder geval gebruikt.  
[Bladert door de bijlage van de eisen omtrent Templates om te kijken welke er nog meer 
zijn.]  
Ik ben op zoek naar het Use Case model , bijvoorbeeld. Uhh…..SAD heb ik ooit gebruikt. 
Vision, uhh Supplementary Specification… ik mis het Requirement Management 
Plan.Waarom staat die er niet bij? 
 
[Coen] die zou er bij moeten staan, dit zijn alle templates die binnen de lifecycle gebruikt 
worden.  
 
Ik zie hem hier zo niet staan. Ah wacht even die is weer afhankelijk van…….het Software 
Development Plan (SDP).  
 
[Arja legt uit dat het ergens moet staan als onderdeel van het SDP. Coen besluit om het op 
te nemen in de lijst.]  
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En je gebruikt ook de checklists en guidelines.  
 
Ja. 
 
 Weet je of de templates wel eens aangepast worden? Zo ja hoe vaak? Door wie dan? 
 
Ja, ben ik net afgelopen jaar mee bezig geweest, alle templates worden aangepast per 1 
januari. Wat we gedaan hebben is, de verschillende modellen die er zijn worden bekeken en 
de beste templates worden gebruikt. 
 
[Coen] ok dus er is een revisie op dit moment gaande? 
 
Ja. 
 
 Zijn de templates bruikbaar? Altijd / soms / nooit ? 
 
Ik vind ze bruikbaar, ja.  
 
 Wat is de trigger voor het starten van procesverbetering? 
 
Even kijken, die hebben we al gehad. [Antwoord bij SEPG vragen]. 
 
 Leg eens uit welke cyclus procesverbetering volgens het proces improvement programma 
volgt. (Do-plan-check-act) 
 
[Coen laat Six Sigma DMAIC cyclus zien] In hoeverre wordt die gevolgd? Daar hadden we het 
net al even over, jij zei: ja die wordt gevolg.  Maar in hoeverre gebeurt dat op die manier? 
 
Zei ik, ja die wordt gevolgd? Haha spoel eens terug, hahaha.  
 
[Lange stilte]. Wordt ie gevolgd. Ja op zeker hoogte wordt ie wel gevolgd maar uh, het wordt 
niet zo bewust als hier staat gedaan, moet ik zeggen. We zijn niet bewust bezig met een zo’n 
cirkel, maar er wordt wel gekeken naar processen en er worden wel analyses van processen 
gedaan. Er wordt wel gekeken waar hebben we gaps bijvoorbeeld.  Of als we verschillende 
aanpakken hebben, welke zou het beste zijn? Bijvoorbeeld bij tool selectie. 
Het wordt niet als een kapstok gebruikt, dat is misschien wel het belangrijkste. 
 
 Is er een metricsprogramma binnen Logica?Zo ja, volgt dit programma de beschrijving in het 
Result Model? 
 
[Coen] Ja het metriekenprogramma, vertel daar eens iets over. 
 
Daar kan ik helemaal niets over vertellen.  
 
[Coen] helemaal niks, ja daar moet ik Eric natuurlijk ook voor hebben. 
 
Ja, maar daar doen we ook niks voor natuurlijk, dat is mijn idee. 
 
 Wat is de volwassenheid van dit metrics programma? 
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Niet relevant in het kader van de vorige vraag. 
 
 In hoeverre kunnen trends bepaald worden aan de hand van het metriekenprogramma? 
 
Niet relevant in het kader van de vorige vraag. 
 
 Wat vind je de sterke punten aan het huidige Result model? En de zwakke punten? Ben je 
bekend met de QA richtlijnen uit het model mbt proceskwaliteit? 
 
Het sterke aan het model is dat je, mits je met de RUP aanpak een project gaat doen dat er 
alle informatie staat. Als je Use Cases wil dan staat het er. Het is een bron van informatie, 
maar dat is ook het nadeel. Omdat er zoveel informatie in staat is het ook minder 
toegankelijk.  
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Bijlage 13: Interview Informatie Architect 
 
Datum: 03 december 2008 
 
 Ben je bekend met de QA richtlijnen uit het model mbt proceskwaliteit? 
 
 Weet je wat je verantwoordelijkheden zijn mbt QA ? 
 
Met betrekking tot QA, uhm…..ok, voor het requirements management in ons project 
hebben we een requirement management plan. Dat is een echt gedocumenteerd plan, daar 
staat ook een stukje in over QA. En dat gaat dan met name om het reviewen van elkaars 
werk. Dus dat is inhoudelijk. En uhmm….procesgerichte QA zit voor zover ik weet niet in het 
takenpakket.  
 
[Coen] ok dus procesgerichte QA niet? Ok dus je bent ook niet bekend met de QA richtlijnen 
uit het Resultmodel mbt proceskwaliteit?  
 
Uhh nee.  
 
 In hoeverre volg je de richtlijnen uit het model mbt QA? 
 
[Coen] dus dat doe je wel op basis van het Requirements Management Plan (RMP). Maar je 
gaat niet kijken zo van: ben ik op de juiste manier bezig binnen een bepaald…binnen mijn 
vakgebied hanteer ik het juiste proces? 
 
Uhhm…niet op een formele manier. 
 
 Wie vind je dat er verantwoordelijk moet zijn voor kwaliteit? 
 
Ik denk dat dat extern moet liggen, dat Result daar verantwoordelijk voor is.  
 
[Coen] voor de aansturing bedoel je? 
 
Ja, ik werk volgens de Result richtlijnen, daar zorg ik voor. Die zijn ook vastgelegd in het 
RMP. En als er getoetst moet worden of die richtlijnen tot een goed proces leiden, dat is 
toch iets wat buiten het proces ligt, maar buiten de Result organisatie zou moeten liggen.  
 
[Coen] ok dus Result zou dat dan moeten managen, en hoe zou dat dan moeten gebeuren? 
[Zie volgende vraag] 
 
 Hoe kun je dat managen? 
 
Ik denk dat dat door audits zou moeten gebeuren.  
 
 In hoeverre vind je dat de organisatie een omgeving schept voor het objectief evalueren van 
processen? 
 
Ik merk heel weinig van de Result organisatie. Het project is eigenlijk autonoom. En ik zorg 
zelf dat ik voldoe aan de verschillende standaarden. Maar ik zie eigenlijk geen controle van 
buitenaf. Dat maak je hier niet mee.  
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 In hoeverre acht je de procesevaluaties objectief genoeg? 
 
[Is overgeslagen omdat het niet gebeurt] 
 
 
 In hoeverre vind je dat procesevaluatie objectief kan zijn? 
 
Uuhhhmmmm……je kunt je afvragen of procesevaluaties….uhhh zin hebben, uhhm zolang de 
outputs van het proces goed zijn, en zolang de metrics van het proces gehaald worden. 
Uhmm dat is eigenlijk het belangrijkste, daar kijkt de projectleider natuurlijk naar. En de 
klant. En……als dat goed is, en iemand anders komt je vertellen dat de procesinrichting niet 
goed is, dan heb je denk ik toch wel de neiging om te zeggen: het zal wel. 
 
*Coen+ precies, if it ain’t broke, don’t fix it.  
 
Wat ik trouwens ook vind is dat je moet voldoen aan CMMI eisen met betrekking tot 
vastleggen wat je doet. Dat is misschien iets wat niet direct in je deliverables terugkomt , 
maar het moet wel….ik vind het wel zinvol om te toetsen zodat je achteraf nog kunt 
achterhalen wat er precies gebeurt is.  
 
[Coen] en dat doe je ook altijd wel? 
 
Ja ik zorg er voor dat het altijd te achterhalen is inderdaad. 
 
 Heb je genoeg tijd voor QA activiteiten? Zo nee, waarom niet? Zo ja, welke QA activiteiten 
acht je het meest belangrijk?  
 
Die tijd moet je wel een beetje maken. De planning is meestal erg strak. 
 
[Coen] en welke activiteiten daarbinnen vind je het meest belangrijk? 
 
Uhh…..stilte….voor QA activiteiten op proces niveau bedoel je? 
 
[Coen] ja. 
 
Dat is dan toch het vastleggen. Het vastleggen van wat je gedaan hebt en waarom je het 
gedaan hebt.  
 
[Coen] dus een soort evaluatie. 
 
Ja en de toetsing daarop dat is meer iets wat van buitenaf moet komen denk ik. Dat zijn de 
audits he? 
 
 Indien er problemen zijn met het volgen van de processen uit het model, hoe ga je daar dan 
mee om? 
 
[Coen] nu volg je misschien niet alle, maar je gebruikt wel enkele templates en bepaalde 
checklists die daarbij horen? Zoals bijvoorbeeld het Visiedocument….als je problemen hebt 
met het volgen van dat soort processen, hoe ga je daar mee om? 
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Daar kan ik niet zo gauw een voorbeeld op verzinnen.  
 
Punt is natuurlijk dat het proces dat ik nu volg ik ook zelf heb verzonnen, dus…. 
[Coen] ja dan heb je er natuurlijk weinig problemen mee.. 
 
 Hoe vaak gebeurt dit? 
 Maak je hier een rapport van?  
 Wat gebeurt er met die rapporten? 
 
 Wat doe je concreet aan het evalueren van processen?  
 
Uhmm……nou zoals ik net al zei, dus eigenlijk…..niet. Het is hoogstens: je evalueert de 
output. En als je voor jezelf het idee hebt dat iets niet lekker loopt, dan stuur je bij. Maar 
niet zo dat ik formele evaluatie doe en dat vastleg. Dus in die zin dat als ik eens iets anders 
aanpak dat het ook relevant genoeg is dan pas ik het aan in het RMP.  
 
[Coen] ok want in het model is dus wel een review taak, je hebt bijvoorbeeld een QA Plan 
dat de projectmanager moet maken. 
 
Ik heb nog nooit een QA plan gezien. 
 
 Hoe komen de resultaten van procesevaluaties terug bij de betrokkenen? 
 
[Overgeslagen in het kader van voorgaande antwoorden] 
 
 Ben je getraind in het toetsen van kwaliteit? 
 
Nee.  
  
 Is er tijd en budget genoeg binnen jouw projecten om iets aan QA te doen? 
 
Nee, eigenlijk niet.  
 
[Coen] nee dat zei je net al he, je moet er zelf tijd voor vrij maken.  
 
 Maak je, of draag je wel eens bij aan de volgende artifacts? 
- QA Plan (Nee) 
- Measurement Plan (Nee) 
- Risk List (Ja, wel) 
- Process Status assessment (Nee) 
 
 Vind je dat slecht lopende processen tijdig bekend en bijgestuurd worden? 
 
Uhmm, ja dat denk ik wel, dat hangt van de projectleider af. Het is niet zo dat het is 
vastgelegd in een proces, maar een goede projectleider die is er attent op en die stuurt bij. 
En een slecht projectleider niet, dus daar is het van afhankelijk.  
 
 Vind je dat er voldoende middelen beschikbaar zijn om proceskwaliteitsactiveiten te 
ondersteunen? 
 
Binnen het project of binnen de organisatie? 
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[Coen] Ik vind zelf binnen de organisatie.  
[Coen] maakt notitie dat deze vraag herschreven moet worden, duiden op “organisatie”. 
 
Ja dat lijkt me ook.  
[Coen] herhaalt de vraag. 
 
Lastige vraag, ja we hebben een competence lead die tijd vrijmaakt voor dit soort dingen. 
Die daar processen voor definieert en ook mensen voor inschakelt. Dus ik denk dat daar wel 
aandacht aan besteed wordt.  
 
[Coen] dat is meer vanuit de divisie gestuurd denk ik ? En niet zozeer vanuit Result? 
 
Nee, dat klopt.  
 
 Wat zou er nog moeten gebeuren? 
 
[Overgeslagen in het kader van de vorige vraag] 
 
 Ben je lid van een TWG, SEPG, zo ja welke?  Zo nee, weet je wat de taken zijn van een SEPG? 
 
Nee. 
 
 Wat zijn je taken binnen een TWG/SEPG? 
 
[Niet relevant in het kader van de vorige vraag] 
 
 Op welke wijze wordt procesverbetering aangestuurd? Wat is de trigger om een proces te 
gaan veranderen? 
 
[Coen stelt de vraag op een andere manier] heb je wel eens te maken gehad met een 
procesverbetering, dat je tijdens een project te maken kreeg met een omgooi van het 
proces. Bijvoorbeeld vanuit het SEPG verhaal? 
 
Nee, heb ik nog nooit meegemaakt. 
 
 Heb je wel eens te maken gehad met de Project Review Authoriteit? Zo ja, op welke manier? 
 
Nee. 
 
[Coen] Dat zou dus die audit organisatie moeten zijn. Dat staat dus in het model, alleen, de 
werkelijkheid: niemand kent hem. 
 
 In hoeverre werk je volgens de Result Model lifecycle? 
 
Ja volgens mij wel grotendeels.. 
 
[Coen] kun je eens uitleggen hoe? 
 
Uhh ja, Result is natuurlijk geënt op RUP, en RUP is natuurlijk iteratief, en in praktijk zijn de 
projecten bijna nooit iteratief. Dus als je het zo bekijkt, dan eigenlijk niet. Wij hebben daar 
een lifecycle op geënt die……ja die natuurlijk sterk neigt naar waterval. Die volg ik wel.  
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[Coen] maar dat is dus wel, die waterval methode die je volgt is wel derived vanuit RUP?  
 
Ja. 
 
[Coen] dus je pakt wel ongeveer die processen alleen je doet het niet iteratief?  
 
Uh ja ja, ok het is niet echt iteratief maar het is wel zo dat het, dat je ook tijdens 
development nog ruimte open houdt voor voortschrijdend inzicht, alleen niet in de mate 
waarin een echt iteratief proces…..ben je veel opener, en neem je dat echt mee in ….je hele 
aanpak…en nu is het echt iets waar je op reageert en op inspeelt als het nodig is.  
 
[Coen] maar kijk je dan ook in het model, naar: welke stappen moet ik uitvoeren of is dat 
puur ook op eigen inzicht? 
 
Uhmmm…..nou eigenlijk is dat een situatie die gaan we straks krijgen als we in de 
ontwikkelfase zitten, dus daar hebben we nog niet diep over nagedacht, maar de bedoeling 
is wel dat we dan in het model kijken.  
 
[Coen] ok maar nu dus bijvoorbeeld in de Inception en Elaboration dat doe je wel. 
 
Ja. 
 
 Welke templates gebruik je allemaal? Gebruik je ook de checklist en guidelines? 
 
Ik gebruik de templates die nu bij Result NL liggen….wil je de naam van de deliverables 
hebben? 
 
[Coen] ja noem er maar een paar hoor.  
 
Nou het RPM, het Application Storyboard, het Visie document, Use Cases.  
 
[Coen laat de lijst zien] 
 
Nou wat ik hier zie staat, dus de Vision, Glossary inderdaad, het domein model . Use Cases. 
Uhh supplementary Specifications document. En dan het Application Storyboard dat zijn wel 
de meest belangrijke. 
 
[Coen] ok en als je die dingen maakt, dan gebruik je ook de checklist en de guidelines die 
daarbij zitten? 
 
Uhmmm, ja de guidelines in ieder geval wel. De checklists niet zo. Maar ik heb het idee dat ik 
die wel redelijk in mijn hoofd heb zitten. 
 
[Coen] precies, ja, want als je al de template volgt, daar staat ook al bij wat je moet invullen? 
 
Ja. 
 
 Weet je of de templates wel eens aangepast worden? Zo ja hoe vaak? Door wie dan? 
 
Ja dat gebeurt.  
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[Coen] wie doet dat dan? 
 
Dat zou Result moeten doen.  
 
 Zijn de templates bruikbaar? Altijd / soms / nooit ? 
 
Altijd.  
 
 Wat is de trigger voor het starten van procesverbetering? 
 
[Niet relevant] 
 
 Leg eens uit welke cyclus procesverbetering volgens het proces improvement programma 
volgt. (Do-plan-check-act) 
 
[Niet relevant] 
 
 Is er een metricsprogramma binnen Logica?Zo ja, volgt dit programma de beschrijving in het 
Result Model? 
 
Uhmm, ja dat is er wel, uhmm ik heb het nog nooit in actie gezien, ik weet dat Eric vd Vliet er 
mee bezig is. Dus…er is wel iets. Ik denk dat het nog een beetje in de opstartfase is en dat 
we er steeds meer van zullen gaan merken.  
 
[Coen] ja dat is ook meteen het antwoord op de volgende vraag, dus in de opstartfase. 
 
 Wat is de volwassenheid van dit metrics programma? 
 
[Zie vorige vraag] 
 
 In hoeverre kunnen trends bepaald worden aan de hand van het metriekenprogramma? 
 
 Wat vind je de sterke punten aan het huidige Result model? En de zwakke punten?  
 
Uhmm, ja…..uhmmm het Resultmodel zoals het op de website staat, vind ik erg abstract. Ik 
heb er dus mijn eigen praktische invulling van. Het sterke daaraan vind ik dat het erg 
praktisch is, dat je het ook echt kan toepassen.  
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Bijlage 14:  Interview Configuration Manager 
 
Datum: 04 december 2008 
 
 Ben je bekend met de QA richtlijnen uit het model mbt proceskwaliteit? 
 
 Weet je wat je verantwoordelijkheden zijn mbt QA ? 
 
Nee. 
 
[Coen] nee? 
 
Nee dat weet ik niet. Ik heb geen TOR (Terms of Reference). 
 
[Coen] ok je hebt geen TOR. Maar …. *volgende vraag+. 
 
 In hoeverre volg je de richtlijnen uit het model mbt QA? 
 
[Coen] dus proceskwaliteit. 
 
Hoe bedoel je dat precies? Uhh als je meewerkt op een project bedoel je?  
 
[Coen] ja als je meewerkt op een project of vanuit jouw kernteam functie.  
[Coen legt uit dat het Resultmodel voorziet in proceskwaliteitstoetsing, kwaliteitseisen, QA] 
 
Ik volg het niet heel goed, uhh nee. Niet eigenlijk. 
 
[Coen] en waarom niet? 
 
Nou het is voor een deel niet van toepassing, op die dingen die ik gedaan heb. En uhh…..je 
zou zeggen het is altijd van toepassing maar…bij bijvoorbeeld bij WIA, was dat nog helemaal 
niet ter sprake, daar waren we het proces aan het implementeren en…..de kwaliteitsslag 
daarbovenop dat was de volgende stap. En bij de TWG-werkzaamheden, ja dat is iets anders 
ingericht. Dat werk niet echt volgens Result.  
 
[Coen] ok dus het werkt niet zo of, zou het wel zo kunnen werken? 
 
Voor projecten? Ja dat denk ik wel, ik heb niet echt zo bij projecten mee gewerkt. Alleen bij 
WIA dus in die zin is het voor mij niet zo van toepassing. Maar ik denk wel dat het goed is als 
je zo werkt. Want ja, bij configuratie management (CM) heb je ook een stukje audit en dat 
heeft natuurlijk ook met kwaliteit te maken, en als je dat netjes doet dan, als je proces goed 
gevolgd wordt….. 
 
[Coen] en dat gebeurt nu niet?  
 
Nou, veelal niet nee, nou bij CWI doen ze dat wel, ja daar beginnen ze eigenlijk nu pas mee 
dus. 
 
[Coen] en wie doet dat dan? 
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Nou, de configuratie manager. Nou op het CM gebied daar wordt ook gewoon een 
kwaliteits….quality Assurance gedaan, dus vanuit een QA manager.  
 
[Coen] en wie is dat? 
 
Dat is….ES. 
 
[Coen] ok maar dat is wel iemand van ons? 
 
Ja. 
 
 Wie vind je dat er verantwoordelijk moet zijn voor kwaliteit? 
 
….een QA manager.  
 
[Coen] ok want nu in het model staat dat iedereen verantwoordelijk is voor kwaliteit. 
 
Ja dat denk ik ook. Maar om het te toetsen is wat anders dan…….ik vind dat de 
verantwoordelijkheid om te toetsen of het inderdaad gedaan wordt niet bij iedereen ligt.  
 
[Coen] akkoord, iemand moet verantwoordelijk zijn? 
 
Ja, dus de verantwoordelijkheid voor kwaliteit ligt natuurlijk wel bij iedereen. 
 
*Coen+ ja nu is het zo: de projectmanager moet dat dan doen… 
 
Ja maar die besteedt het uit.  
 
 Hoe kun je dat managen? 
 
*Coen+…die verantwoordelijkheid voor kwaliteit? 
 
Je bedoelt dat het bij iedereen ligt of het toetsen van kwaliteit? 
 
[Coen] beide. 
 
Uh ik denk dat je eigenlijk voor het hele proces heel veel moet coachen en begeleiden, dat 
dat de enige manier is. En je moet er een agendapunt van maken….voor iedere week.  
 
 In hoeverre vind je dat de organisatie een omgeving schept voor het objectief evalueren van 
processen? 
 
Ja, op dit moment vind ik dat onvoldoende.  
 
[Coen] onvoldoende dus, kun je dat eens meer toelichten? 
 
Uhmm… 
 
[Coen] want wat zou er nog meer moeten gebeuren om het wel te kunnen doen? 
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Ja ik vraag me af of Result het echt moet scheppen. De mogelijkheden zitten in de…zitten 
natuurlijk wel, of hoe je het moet doen is allemaal beschreven in het model. Maar ten eerste 
is het model zoals het op dit moment is, is het niet helemaal goed. Ten tweede ondersteunt 
het model op dit moment niet de, of het wordt niet gedragen door de infrastructuur. Dus je 
hebt eigenlijk allebei de, aan allebei de voorwaarde moet je wel voldoen om überhaupt aan 
kwaliteit te kunnen werken. En ten derde wordt er mijns inziens onvoldoende, voor gepland 
in projecten. Projecten moeten  er rekening mee houden dan er een substantieel stukje 
werk in kan zitten. Dus als je aan kwaliteit wilt werken dan moet je dat echt wel plannen.  
 
[Coen] ok maar zijn er wel procesevaluaties op dit moment? Ja het is natuurlijk niet gestuurd 
maar zie je wel dat er op eigen initiatief van bv een PM iets gebeurd. He, bijvoorbeeld vraag 
E. ooit aan jou of je iets wil evalueren? 
 
Nee ok, maar er worden ook audits ingepland bij CWI bijvoorbeeld, maar ook bij meer 
projecten wordt er af en toe een audit gedaan. En dan komen dat soort zaken wel aan de 
orde. En ik weet niet in hoeverre door wie die audits worden opgelegd. Maar die worden 
wel opgelegd. Volgens mij is het niet zo dat een projectleider zelf beslist zo van: laat ik even 
gaan auditten.  
 
 In hoeverre acht je de procesevaluaties objectief genoeg? 
 
 In hoeverre vind je dat procesevaluatie objectief kan zijn? 
 
 Heb je genoeg tijd voor QA activiteiten? Zo nee, waarom niet? Zo ja, welke QA activiteiten 
acht je het meest belangrijk?  
 
Nee, ik heb helemaal nergens tijd voor [lacht].  
 
Nee ik heb er onvoldoende tijd voor. Beetje inherent aan hoe ik zelf in elkaar steek, dus dat 
ik gewoon teveel werk op me neem waardoor ik weinig tijd heb… 
 
 Indien er problemen zijn met het volgen van de processen uit het model, hoe ga je daar dan 
mee om? 
 
[Coen] ok dus je zegt dat je niet geheel het proces uit het model volgt.  
 
Nou dat zeg ik niet. Ik zeg dat het werk wat ik doe vaak niet, is niet te vergelijken met een 
normaal softwareproject. In die zin volg ik uhh…… 
 
[Coen] ja ok, maar. 
 
Nou het enige project waar ik echt op meegewerkt heb was UWV en daar volgde ik wel 
het….. CM en Change Management proces.  
 
[Coen] ok en heb je daar ooit problemen mee gehad met het volgen van die processen? 
 
Uhmmmm………nou niet zozeer met het volgen van de processen alswel met het feit dat 
……dat het soms niet helemaal matcht met……hoe er binnen het project over bepaalde zaken 
wordt gedacht. En met name als daar ook klanten bij betrokken zijn. Dat stuk is niet goed 
uitgewerkt in het proces, in het model.  
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[Coen] ok en hoe ben je daar dan mee omgegaan? Je wilde bijvoorbeeld iets doen, daar 
voorzag het model niet in. En toen ben je gewoon je eigen ding gaan doen?  Of…. 
 
Nee dan stem ik dat wel af, met architecten of met andere kerngroepleden. 
 
 Hoe vaak gebeurt dit? 
 Maak je hier een rapport van?  
 Wat gebeurt er met die rapporten? 
 
 Wat doe je concreet aan het evalueren van processen?  
 
[Coen] binnen of buiten het model? 
 
Ja ik ben natuurlijk bezig met het customizen van processen ook. Of het….hoe zeg je 
dat….het inbedden van die processen in een bepaalde tool. Dus hoe werk je met een 
bepaalde tool in een proces.Hoe volg je met die tool het proces? 
 
[Coen] ok en daar wordt dan een rapport van gemaakt? Of een soort work product?  
 
Hoe bedoel je dat? 
 
[Coen] nou als je een proces herdefinieert, hoe maak je dat dan structureel ? 
 
Ja, dan komt er eventueel een ander processchema uit. Of een andere workflow dus. 
 
 Hoe komen de resultaten van procesevaluaties terug bij de betrokkenen? 
 
[Niet relevant in het kader van de vorige vraag] 
 
 Ben je getraind in het toetsen van kwaliteit? 
 
Nee.  
 
 Is er tijd en budget genoeg binnen jouw projecten om iets aan QA te doen? 
 
Nee. 
 
 Maak je, of draag je wel eens bij aan de volgende artifacts? 
- QA Plan (Nee) 
- Measurement Plan (Nee) 
- Risk List (Ja) 
- Process Status assessment (Nee) 
 
 Vind je dat slecht lopende processen tijdig bekend en bijgestuurd worden? 
 
Uhmm…..nee dat vind ik niet, en vaker ligt het niet zozeer aan de procesbeschrijving, dus 
zoals het in het resultmodel is beschreven maar….is het meer dat de processen niet gevolgd 
worden zoals ze staan beschreven. Of het wordt niet onderkend dat ze niet gevolgd worden, 
uhmmm….. 
 
[Coen] omdat er geen audit is bijvoorbeeld. 
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Omdat er geen audit is inderdaad…….iedereen vindt het wel prima gaan, terwijl dat niet 
altijd prima is. Nou dat is dus echt onvoldoende.  
 
Ik vind trouwens over audits, want we hadden het net over audits. Ik denk dat audits alleen 
gedaan worden als dat is afgesproken met de klant. Maar dat weet ik niet zeker,m aar dat 
denk ik,dat als dat in de offerte is opgenomen……ik weet niet of dat standaard bij ieder 
project in Result gedaan wordt, dat zou ik eigenlijk wel moeten weten.  
 
[Coen] ja het model zegt dat je het moet doen. 
 
Ja het model zegt het maar is het ook….kijk het model zegt wel meer, je hoeft niet alles te 
doen wat in het model staat. 
 
[Coen] nou er zitten een aantal dingen in, ik denk dat als je alles volgt, dat je meer kwaliteit 
kunt behalen.  
 
Ja, dat denk ik ook. Ik denk wel dat het goed is je veel meer van het model zou volgen. 
 
[Coen] ja het model is er niet voor niks. 
 
Ja het is een richtlijn.  
 
 Vind je dat er voldoende middelen beschikbaar zijn om proceskwaliteitsactiveiten te 
ondersteunen? 
 
[Overgeslagen in verband met de vorige antwoorden] 
 
 Wat zou er nog moeten gebeuren? 
 
[Overgeslagen in verband met de vorige antwoorden] 
 
 Ben je lid van een TWG, SEPG, zo ja welke?  Zo nee, weet je wat de taken zijn van een SEPG? 
 
Ja. Change and Configuration Management (CCM).  
 
[Coen] SEPG? 
 
Ik ben lid van een TWG. Een TWG lead zelfs en uhh dat is CCM. 
 
 Wat zijn je taken binnen een TWG/SEPG? 
 
Ja….. 
 
[Coen] kun je daar eens iets over vertellen? 
 
Binnen die TWG……..normaliter zijn er…..heb je een bepaalde taak 
en……abnormaliter……….in mijn geval is het zo dat….ik heb dan een plan opgezet, dat iedere 
TWG moet een plan opstellen, een Tactical Action Plan, waarin je beschrijft wat de 
werkzaamheden zijn die je wilt gaan doen, of moet gaan doen, en dat wordt dan afgestemd 
met de SEPG.  
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 Op welke wijze wordt procesverbetering aangestuurd? Wat is de trigger om een proces te 
gaan veranderen? 
 
*Coen legt uit dat er in het model verschillende processen zijn, zoals “maintain the process” 
en “improve the process”. + 
[Coen] wat is de trigger om een procesimprovement te starten? 
 
Uhm… dat kunnen allerlei triggers zijn, dus de ene is dat je gaat kijken naar een andere tool 
bijvoorbeeld, binnen een bepaald proces…. 
En een andere trigger kan zijn, is dat er aangegeven wordt vanuit de….organisatie vanuit 
developers of weet ik veel wie, dat er bepaalde processen verbetering behoeven. En…er zijn 
mogelijkheden dat..het Resultmodel is, bestaat uit twee delen, dat is een stuk voor 
development en een stuk voor application maintenance (AM)……en dat AM stuk is 
bijvoorbeeld nog lang niet af…..en het lijkt mij nuttig als….en we hadden het er ook over dat 
als er een TWG opstart om dat stuk uit te werken. En dan misschien verschillende TWG’s die 
een bepaald stuk oppakken.  
 
 Leg eens uit welke cyclus procesverbetering volgens het proces improvement programma 
volgt. (Do-plan-check-act) 
 
[Coen] jij zit in een TWG he? Volgt die TWG een bepaalde werkwijze zoals bijvoorbeeld DO-
PLAN-CHECK-ACT.  
[Coen laat Six Sigma cyclus zien]. 
[Coen] kun jij eens laten zien in hoeverre jouw TWG deze cyclus volgt? 
 
Ja dat is een lastige want mijn TWG is op dit moment meer bezig met implementaties van 
nieuwe tools. En dan gaat het niet zozeer om het verbeteren van het proces alswel 
het……werken aan kostenverlaging.  
 
[Coen] ok jullie zijn dus eigenlijk meer bezig met product dan met proces. Ok maar jullie 
hebben een toolselectie moeten doen toch?  
 
Nou die toolselectie is eigenlijk heel slecht gegaan. Dus de keuze voor Define# is wel op 
dezelfde manier gegaan. Daar is een business case aan vooraf gegaan. En…dat kun je van het 
hele jaar niet zeggen. Er is eerst gekozen voor Collabnet, en daar is niet echt een volledige 
beslissing uit gekomen, en daar is helemaal geen business case voor gemaakt. Dus in eerste 
instantie volgt het dat helemaal niet. 
 
[Coen] maar voor define wel toch? 
 
Voor Define is er een business case gemaakt en.. 
 
[Coen] de DMAIC cyclus begint ook met Define zie je dat? 
 
Ja het begint ook met Define# [lacht]  
 
[Coen] Maar jullie zitten nu heel lang hier in? Bij improve? En dan uiteindelijk komt er wel 
weer een evaluatie uit? Verwacht je? 
 
…….. 
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[Coen] dus op zich werken jullie wel bij Define# volgens deze methode ? 
 
Ja ik zit even te kijken, nou ja ik kan niet zeggen dat ik de stappen zo heb gevolgd, wat hier 
staat…..de stappen zijn wel gevolgd maar niet bewust. 
 
 Heb je wel eens te maken gehad met de Project Review Authoriteit? Zo ja, op welke manier? 
 
Project review? Uh……nee. 
 
[Coen] wel eens van gehoord?  
 
Nou de woorden an sich die ken ik wel *lacht+ maar de combinatie…..ik heb er niet eerder 
van gehoord, het staat hier ook *wijst naar de uitwerking van eis 2+. Dus het is …. 
 
[Coen] ja die persoon, of die instantie zou degene moeten zijn die dus een audit doet. 
 
Ja dit is dezelfde als de auditer. 
 
*Coen+ ja dit is meer een instantie…het model zegt dus heel mooi: een PM maakt een QA 
plan en in dat QA-plan zet hij precies neer hoe hij processen gaat toetsen en wie daar voor 
verantwoordelijk is. En de PRA evalueert dan het QA plan. Lijkt me hartstikke goed om dat zo 
te doen maar het gebeurt niet. 
 
Ok, maar ik denk dus dat dat ES doet bij CWI , dat dat dat werk ik. 
 
 In hoeverre werk je volgens de Result Model lifecycle? 
 
[Coen] dus voor jouw gedeelte (CM). In hoeverre volg je dat? 
 
Als ik bij een project gevraagd wordt om dat te implementeren dan probeer ik dat zo precies 
mogelijk te volgen. Maar het kan zijn dat je om een bepaalde reden afwijkt van bepaalde 
stukjes van het proces, en als je dat beschrijft dan …..en de reden daarvan….dan is dat geen 
enkel probleem.  
 
 Welke templates gebruik je allemaal? Gebruik je ook de checklist en guidelines? 
Ja ik maak de templates [lacht]. 
 
[Coen] ok dus die worden wel eens aangepast. Hoe vaak pas je die aan? 
 
Uhh….nou dat is nu denk ik gemiddeld twee keer, drie keer per jaar. Nou, en ik denk dat het 
volgend jaar…..wil ik dat in ieder geval terugbrengen tot twee keer per jaar.  
  
[Coen] ok en welke templates zijn dat dan? 
 
Configuratie Managemen Plan (CMP). En daaraan gerelateerd zijn ook nog een Deployment 
Plan template. Die heb ik trouwens niet zelf gemaakt maar ik denk wel dat ik die ga 
aanpassen. En Change management Plan template, die ga ik in ieder geval aanpassen want 
die ga in incorporeren in CMP template. En dat zijn ze volgens mij.  
 
 Weet je of de templates wel eens aangepast worden? Zo ja hoe vaak? Door wie dan? 
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[Zie antwoord op de vorige vraag]. 
 
 Zijn de templates bruikbaar? Altijd / soms / nooit ? 
 
Altijd. 
 
 Is er een metricsprogramma binnen Logica?Zo ja, volgt dit programma de beschrijving in het 
Result Model? 
 
Ja. 
 
[Coen] En volgt dit programma de beschrijving in het Result model? 
 
Ja we hebben het Estimation Framework. Dat is nou ook nog niet helemaal klaar. 
 
 Wat is de volwassenheid van dit metrics programma? 
 
[Coen] en dat is dus niet klaar? 
 
Nee, het wordt bijna niet gebruikt ook dus in die zin is het ook nog niet volwassen. De status 
is onduidelijk.  
 
 In hoeverre kunnen trends bepaald worden aan de hand van het metriekenprogramma? 
 
[Niet gesteld in kader van het vorige antwoord]. 
 
 Wat vind je de sterke punten aan het huidige Result model? En de zwakke punten?  
 
De sterke punten vind ik…ja ik vind dat het op RUP gebaseerd is, dat vind ik toch wel een 
sterk punt. En…..de sterke punten uit RUP vind je ook terug in het Resultmodel. En de 
zwakke punten vind ik dus iets meer, dan is het ook heel gemakkelijk om de weg kwijt te 
raken. En dat is 1. En het tweede zwakke punt is dat van heel veel processen er een te sterke 
verwevenheid is met de tool. Dus als je er een andere tool onderhangt dan moet je daar de 
tekst van de processen aanpassen.  
 
[Coen] ok dus het proces zoals het nu beschreven is. Is meer de werkinstructie voor een 
bepaalde tool dan…. 
 
Daar lijkt het soms wel op. Niet helemaal want er is dus wel duidelijk een procesomschrijving 
waar zo instaat van : zo doe je het met ClearCase en zo doe je het met zus….En ik weet niet 
zeker of dat zo origineel uit het RUP model komt….. 
 
En een ander zwak punt is dat….er zitten best wel veel inconsistenties in. In die zin dat je 
soms dingen niet terug kunt vinden, waarvan je zeker weet dat ze er wel inzaten, want je 
hebt ze een keer gezien. Dan is het eruit verwijderd vanwege een bepaalde change.  
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Bijlage 15: Interview Software Architect 
 
Datum: 04 december 2008 
 
 Ben je bekend met de QA richtlijnen uit het model mbt proceskwaliteit? 
 
Op een schaal van 0 tot 10 laten we maar zeggen,  zou ik dat een 4tje geven.  
 
[Coen] ok dus je bent enigszins wel bekend met de richtlijnen? 
 
Heel enigszins wel ja.  
 
[Coen] en kun je daar eens iets meer over vertellen? 
 
Ok goed *lacht+…daar gaan we. 
 
Ok het reviewproces, dat is een ding natuurlijk. Uhmmm, de best practices die we, die er 
zijn, die kan ik terugvinden als dat nodig is. Dus de dito standaarden…. 
 
[Coen] ok, dus ook mbt proceskwaliteit? 
 
Geef eens wat voorbeelden. 
 
[Coen laat bijlage 1 zien, de samenvatting van de proceskwaliteitseisen uit het model.] 
 
Nee daar weet ik gewoon niks van, da’s heel simpel. Het enige wat ik weet is review 
inhoudelijk en review is een onderdeel van het bewaken van kwaliteit. …….. 
 
[Coen] klopt klopt, van producten. 
 
En dus niet van het proces zelf nee….in mijn rol als architect heb ik daar niet direct mee te 
maken.  
 
[Coen] ok dus je hebt nooit te maken gehad met iemand die zegt: kunnen we eens kijken of 
we het proces op de juiste manier volgen ? 
 
Nee. 
 
 Weet je wat je verantwoordelijkheden zijn mbt QA ? 
 
Of ik dat weet….nee.  
 
[Coen gaat naar vorige vraag] 
 
 In hoeverre volg je de richtlijnen uit het model mbt QA? 
 
[Coen] dus je volgt ook niet de richtlijnen uit het proces mbt QA ? 
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Ik ken ze niet dus….. 
 
 Wie vind je dat er verantwoordelijk moet zijn voor kwaliteit? 
 
Uhmmm……goh als dat nou multiple choice was geweest, ik zou zeggen 1 belangrijke binnen 
Result hier vind ik de projectmanager.  
 
[Coen] ja die is dus ook verantwoordelijk volgens het model.  
 
 Hoe kun je dat managen? 
 
[Coen] hoe kun je verantwoordelijkheid mbt proceskwaliteit managen? Vind je zelf, wat is 
jouw mening daarover? 
 
…..*denkt lang na+. Als ik in de rol zit van een procesmanager hoe zorg ik er dan voor dat 
proceskwaliteit geborgd wordt? Dat is eigenlijk de vraag toch? 
 
*Coen+ ja… 
 
Op de eerste plaats moet je ervoor zorgen dat iedereen er bewust van is hoe proces 
kwaliteit wordt gerealiseerd. Da’s stap 1….dus ken het Resultmodel. Even daargelaten of het 
Resultmodel, en of ik vind dat het Resultmodel daar aan voldoet. Ik ga ervanuit: stel dat het 
Resultmodel er aan voldoet…want ik vind dat het huidige model er niet aan voldoet…..dat is 
stap 1. 
 
[Coen] waarom voldoet het niet? 
 
Uhmmm.. hou hem effe vast. Eerst stap 1, stap 1 is uhmmm…..zorg dat er momenten zijn 
waarop evaluaties plaatsvinden en neem die mee in je planning. En daarmee denk ik dat je 
de belangrijkste hebt. En vervolgens is er nog 1tje, als projectmanager binnen Result , zou je 
dan ook een soort projectevaluatie moeten doen, een soort terugkoppeling richting het 
Result kernteam. Wat eventueel geconstateerde verbeteringen dan ook kan meenemen.  
 
[Coen] ja daar sla je meteen de spijker mee op zijn kop, en zo staat het ook in het model. 
 
 In hoeverre vind je dat de organisatie een omgeving schept voor het objectief evalueren van 
processen? 
 
[Coen] en de organisatie bedoel ik daarmee: Result. 
 
Nou ik vind dat de organisatie die omgeving niet schept. Ik vind dat de organisatie laat het 
bij het Resultmodel en voor de verdere rest geen aandacht besteed aan 
kwaliteitsverbetering op dit vlak.  
 
*Coen+ ok maar wat bedoel je met “laat het bij het model” ? 
 
Er is geen stimulans…..nou het begint al heel simpel: wie gaat het betalen? En daar wijst 
iedereen naar elkaar. En omdat iedereen onderdeel is van de organisatie doet de organisatie 
het op dat vlak dus niet goed. En dat is denk ik meteen de grootste bottleneck, het grootste 
probleempunt.  
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 In hoeverre acht je de procesevaluaties objectief genoeg? 
 
[overgeslagen in het kader van de vorige vraag] 
 
 In hoeverre vind je dat procesevaluatie objectief kan zijn? 
 
[Denkt lang na] Ja dat hangt er dus af hoe je  dat als projectmanager insteekt. Als jij de 
mensen die zelf bij het proces zijn betrokken……..even overnieuw, sorry hoor. 
Ik denk dat ze heel objectief kunnen zijn op het moment dat je ze laat uitvoeren door 
mensen die niet direct zelf het proces onderhouden. Het moeten mensen zijn die het proces 
gebruiken, dat is heel belangrijk. Aansluiting op projecten is heel belangrijk. Dus zorg ervoor 
dat die evaluaties worden uitgevoerd door projectleden, van voldoende kaliber 
natuurlijk…..vooropgesteld dat ze er zijn. En dat gaat dan terug naar de verbeterorganisatie.  
 
[Coen] dus de theorie moet getoetst worden aan de praktijk, door de projectleden? 
 
 Heb je genoeg tijd voor QA activiteiten? Zo nee, waarom niet? Zo ja, welke QA activiteiten 
acht je het meest belangrijk?  
 
Nee.  
 
[Coen] waarom niet? 
 
Geen budget. 
 
[Coen] en je kunt geen activiteiten uitvoeren mbt QA als je dat aangeeft in projecten? 
 
Nee. Nou het is in dat geval dus een heel zacht nee, da’s een beetje het vervelende, er is ook 
een naam voor he? Maar uhhh.. het komt er op neer dat iedereen zegt: ja moeten we doen, 
maar vervolgens moet het betaald worden en dan wordt het lastig…en dan moet je 
proberen het in te passen in je werkzaamheden en daaruit blijkt dat de organisatie ook niet 
echt een omgeving schept om iets te doen aan kwaliteit.  
 
[Coen] maar welke QA activiteiten vind je dan het meest belangrijk? 
 
Dat is denk ik…..borgen dat het proces…datgene oplevert uiteindelijk wat verwacht wordt. 
En alle verstoringen die daar roet in het eten gooien…dus dat kan gaan van: nou dat is niet 
onderkend dat bv een reviewslag moet worden uitgevoerd en dat er een artifact over een 
muur wordt gegooid terwijl dat eigenlijk wel nodig was geweest. Dus in eerste instantie: dus 
het is niet nodig. Blijkt dat het wel nodig is omdat er vervolgens……..artifacts worden 
opgeleverd die niet voldoen.  
 
[Coen] ok, dus de processen toetsen die een product opleveren.  
 
Ja, en wat ik daar heel belangrijk bij vind is: zijn de processen werkbaar. Zijn het geen ivoren 
toren constructies maar werken ze praktisch ook. Zoiets mag geen molensteen vormen.  
  
 Indien er problemen zijn met het volgen van de processen uit het model, hoe ga je daar dan 
mee om? 
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 Hoe vaak gebeurt dit? 
 Maak je hier een rapport van?  
 Wat gebeurt er met die rapporten? 
 
 
 Wat doe je concreet aan het evalueren van processen?  
 
Niks.  
 
[Coen] dus je maakt ook geen rapporten? 
 
Nee. 
 
 Hoe komen de resultaten van procesevaluaties terug bij de betrokkenen? 
 
[Overgeslagen in het kader van de vorige vraag] 
 
 Ben je getraind in het toetsen van kwaliteit? 
 
Nee.  
 
 Is er tijd en budget genoeg binnen jouw projecten om iets aan QA te doen? 
 
[Coen] ja dat zei je net al, budget. Nee dus. 
 
Ja deels he? bInnen Result geldt dat er voor elk project ruimte moet zijn voor het uitvoeren 
van QA, maar dat mag niet meer zijn dan….dat is een klein budget en voor de rest…..dat is 
vanuit Result gewoon beschikbaar en voor de rest wordt vanuit de projecten gevraagd om 
daar een invulling aan te geven. 
 
Maar een kleine voetnoot bij het hele budget kwestie…..want het is gewoon absoluut niet 
afdoende.  
 
 Maak je, of draag je wel eens bij aan de volgende artifacts? 
- QA Plan (Nee) 
- Measurement Plan (Nee) 
- Risk List (Nee) 
- Process Status assessment (Nee) 
 
 Vind je dat slecht lopende processen tijdig bekend en bijgestuurd worden? 
 
[lacht] nee! Dat vind ik niet. 
 
 Vind je dat er voldoende middelen beschikbaar zijn om proceskwaliteitsactiveiten te 
ondersteunen? 
 
[Coen] dus niet zo zeer in tijd en budget maar bijvoorbeeld tooling. 
 
Ja en nee. Waarom ja en nee? Ja: de tooling is er. Nee: niemand weet goed hoe je die moet 
gebruiken.  We gebruiken die dus op de verkeerde manier.  Of niet. 
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 Wat zou er nog moeten gebeuren? 
 
 Ben je lid van een TWG, SEPG, zo ja welke?  Zo nee, weet je wat de taken zijn van een SEPG? 
 
 
Nee. 
 
 Wat zijn je taken binnen een TWG/SEPG? 
 
[Overgeslagen in het kader van de vorige vraag] 
 
 Op welke wijze wordt procesverbetering aangestuurd? Wat is de trigger om een proces te 
gaan veranderen? 
 
[Overgeslagen in het kader van de vorige vraag] 
 
 Heb je wel eens te maken gehad met de Project Review Authoriteit? Zo ja, op welke manier? 
 
Wat is dat? 
 
[Coen laat beschrijving uit het model zien] 
 
Dacht het niet nee.  
 
 In hoeverre werk je volgens de Result Model lifecycle? 
 
Op heel globaal niveau en uhh…….de major artifacts ook. Eigenlijk een beetje een praktische 
invulling op basis wat vanuit het project het meest handige is, ik denk dat iedereen zo werkt 
trouwens.  
 
 
 Welke templates gebruik je allemaal? Gebruik je ook de checklist en guidelines? 
 
Uhhh…ja verschillende, ook verschillende versies omdat ze in het Resultmodel ook 
verschillende versies hebben. Of ….ik verzin zelf wat.  
 
[Coen] ok kun je er een paar noemen? 
 
Ik geloof Use Cases is er eentje, Supplementary Specifications is denk ik ook wel wat van. 
Vision. Dat zijn eigenlijk wel de drie meest belangrijke voor mij. 
  
*Coen+ en gebruik je daarbij ook de checklists…guidelines ? 
 
Heb ik wel gebruikt ja. 
 
 Weet je of de templates wel eens aangepast worden? Zo ja hoe vaak? Door wie dan? 
 
[Coen] ok en die templates worden wel eens aangepast toch? 
 
Ja maar niet door mij.  
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 Zijn de templates bruikbaar? Altijd / soms / nooit ? 
 
Nee. Uhmmm….er zijn bij de naamsverandering van LogicaCMG naar Logica volgens mij….ik 
weet niet of de templates inmiddels zijn bijgewerkt. Maar toen was het in ieder geval niet 
zo. 
 
 Wat is de trigger voor het starten van procesverbetering? 
 
 Leg eens uit welke cyclus procesverbetering volgens het proces improvement programma 
volgt. (Do-plan-check-act) 
 
[Coen herstelt de vraag] Process Improvement, heb je daar ooit mee te maken gehad? 
 
Nee, is meer het pakkie an van [BC2]. 
 
 Is er een metricsprogramma binnen Logica?Zo ja, volgt dit programma de beschrijving in het 
Result Model? 
 
Geen idee, als het er is, is het mij niet echt bekend geloof ik.  
 
[Coen] ja EvdV is er mee bezig. 
 
Ja, dat weet ik! Ik weet dat ie er mee bezig is maar dat zie ik meer als een…..een eerste….het 
loopt nu….maar het is nog geen programma, hij is het eigenlijk nu aan het opzetten. 
 
 Wat is de volwassenheid van dit metrics programma? 
 
 In hoeverre kunnen trends bepaald worden aan de hand van het metriekenprogramma? 
 
 Wat vind je de sterke punten aan het huidige Result model? En de zwakke punten?  
 
De sterke punten laten we daar mee beginnen….eigenlijk andersom zou het moeten zijn he? 
*lacht+. Nou dat maakt niet uit….de sterke punten daar begin ik mee. Het is een tried and 
proven aangelegenheid. Gebaseerd op RUP, dus in die zin is het tried and proven. 
 
[Coen] ja maar het is niet zo maar RUP he? Wat ik vooral zie is vooral die lifecycle is uit RUP, 
maar de rest niet. 
 
Ja maar het gaat ook vooral de lifecycle, dat vind ik een sterk iets. De lifecycle is goed 
uitgekauwd. En dat vind ik heel goed. Dingen die je tegen kunt komen die kun je daar ook 
terug vinden.  
 
Uhmmm…..de templates, best practices zijn goeie dingen. Uhh.. tool mentors zijn goeie 
dingen…vooral tooling….de introductie van tooling zijn goeie dingen. Uhmmm………ja dat zijn 
even goeie dingen, misschien spring ik van de hak op de tak. 
 
Iets wat ik slecht vind en wat dat betreft is dat voor mij ook meteen een killer van het 
Resultmodel is de bijzonder slechte toegankelijkheid van hele model. Het is erg lastig om 
informatie te vinden. De informatie die je vindt kun je niet vertrouwen op …….op….juistheid. 
In die zin dat die achterhaald kan zijn….of vernieuwd. Dat er versies zijn die je had moeten 
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gebruiken…dat is een verstoring die je absoluut niet wil. Dingen die het Resultmodel 
toevoegt zijn van uhhh…. Afwisselende kwaliteit, soms staat er alleen maar “to be done”.  
 
*Storing door twee collega’s+……….. 
 
Ok dus waar het model in tekort schiet is de toegankelijkheid. Wisselende kwaliteit van de 
onderdelen die er in zitten. Uhmmmm, consistentie….model is ook een mega-model. Het is 
geen lean and mean iets. Het kent maar 1 vorm. Dat is alles of niks. Dat vind ik de tweede 
killer omdat projecten vaak helemaal niet gebaat zijn bij zo’n enorme structuur. En wat je 
eigenlijk wil is het Resultmodel als geheel: ok…….maar bij aanvang van ieder project moet er 
een kickoff zijn waarbij gekeken wordt: hoe gaan wij onze processen voor dit project 
inrichten? Wat zijn de requirements en hoe gaan we er mee om? Daarmee put je uit het 
Resultmodel en daarbij voor je de wijzigingen door die je kunt doorvoeren en…dat moet ook 
binnen Result worden aangegeven, wat je eventueel weg kunt laten, daar kunnen ook weer 
leidraden voor worden opgesteld. Hoe je bepaalde dingen moet aanpakken….alternatieven 
op de standaard tooling ook bieden, maar niet ondersteunen bijvoorbeeld. Dat soort zaken 
mis ik allemaal. Daar wordt niets over gezegd, je hebt een enorme bak van hooi en 
uhh…graai maar, succes ermee. 
 
[Coen] maar ligt dat aan het model, of aan de organisatie: dat men bijvoorbeeld niet is 
getraind om te werken met het model? 
 
Nee nee nee, dat ligt aan het model. Zelfs al is de organisatie getraind in het model ook dan 
nog….biedt het model dus niet een aanpak om bij een project een goed 
voortbrengingsproces in te richten die zijn gericht op het zo goed mogelijk uitvoeren van dat 
specifieke project.  
 
En ik zie bijvoorbeeld niet in het model terugkomen welke onderdelen van RUP wij 
achterwege zouden kunnen laten en waarom. Ik zou verwachten dat je een aantal scenario’s 
hebt, bijvoorbeeld een project wat open source is en wat zo min mogelijk overhead mag 
hebben. Nou, hoe ga je dat invullen? Hoe ga je het voortbrengingsproces daar invullen? Daar 
zijn dus een aantal voorbeelden mbt QA die je bijvoorbeeld wel of niet wilt doen. Daar 
verwacht ik iets betrekkelijks van, en dat soort dingen zitten er niet in. 
 
[Coen] ja, er is een QA plan, daar is ook een template voor, en de projectmanager moet een 
QA plan maken. En in dat QA plan staat beschreven wat je moet doen om bepaalde stappen 
mbt QA uit te voeren, dus dat is er wel. 
 
Ja maar dat moet de manager niet opstellen. Dat is het punt, want die kickoff, dat is 
uiteraard de projectmanager, maar daarnaast zit er een procesanalist vanuit Result en er zit 
misschien een architect bij. 
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Bijlage 16: Interview Business Consultant 2 
 
Datum 09 december 2008 
 
 Ben je bekend met de QA richtlijnen uit het model mbt proceskwaliteit? 
 
 Weet je wat je verantwoordelijkheden zijn mbt QA ? 
 
Wat mijn verantwoordelijkheden zijn? 
 
[Coen] Precies. Maar ik zal hem anders stellen. Wat is jouw rol binnen Result? 
 
Nou mijn rol binnen Result is uhhh, was ik eigenlijk bezig met productontwikkeling rondom 
Result Office. En…dat was met name conceptvorming. Binnen het…maar goed binnen dat 
concept heb ik een aantal domeinen gedefinieerd, die overeenkomen met disciplines binnen 
het model, he dus bijvoorbeeld Requirements, is…is een discipline, projectmanagement is 
een discipline en nog eentje, nou zo heb je een aantal daarvan. Testen, configuratie en 
change management, nou dat zijn een beetje de gebieden die onder die vlag vallen.  
 
[Coen] ok en weet je binnen die gebieden wat jouw verantwoordelijkheden zijn met 
betrekking tot proceskwaliteit?  
 
Nee.  
 
[Coen] want je weet wel dat het model daar in voorziet? 
 
Uhh…nou ik weet in zoverre dat het model daar in zou moeten voorzien omdat we bezig 
gaan met het kwaliteitsplan. En daarin zouden deze dingen moeten worden opgenomen. Er 
moest dus…worden gekeken van….het hele QA proces moet daar in worden opgenomen. 
Dus dat weet ik. Dat is op dit moment nog onvoldoende in place.  
 
[Coen] ok want als je kijkt naar proceskwaliteit binnen het model, daar zitten best veel 
raakpunten in. Ik heb gezien dat het model in principe best goed voorziet in proceskwaliteit 
te toetsen, maar dat het onvoldoende gebeurt, dus het wordt niet praktisch toegepast. Dus 
dan komen we op de volgende vraag…… 
 
 In hoeverre volg je de richtlijnen uit het model mbt QA? 
 
Uhh…ja laat ik zo zeggen: in eigen toepassingen van het model volg ik ze zo veel mogelijk 
natuurlijk op.  
 
[Coen] ok en kun je daar eens iets meer over vertellen? 
 
Wij hebben dat vorig jaar bijvoorbeeld gedaan voor CBS. Waarin wij werden gevraagd om 
uitbesteedbare specificaties te maken. En daarbinnen het requirementsproces, om tot 
specificaties te komen, hebben wij een….de reviewactiviteiten gedefinieerd om de 
kwaliteitscriteria te kunnen halen.  
 
[Coen] ok een review van de processen of van de producten die daar uit komen? 
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Eersteplaats van de producten, en review van de processen…..heeft niet plaatsgevonden. 
Uhh…het reviewen van de processen heeft wel plaatsgevonden binnen het CWI programma. 
Ik ben daar ook bij betrokken geweest destijds en daar heeft een SCAMPI…ik meen een 
SCAMPI-C plaatsgevonden.  
 
[Coen] en is dat geïnitieerd vanuit Logica, of vanuit het CWI? 
 
Weet ik even niet, volgens mij vanuit Logica, omdat we het volgens Result zouden 
aanpakken. Maar dat weet ik niet helemaal zeker. Maar daar is in ieder geval een audit….een 
CMMI audit op de processen geweest. 
 
[Coen] waarom gebeurt dat alleen bij dat project en niet structureel? 
 
…..ik denk dat onze organisatie nog niet volwassen genoeg is.  
 
[Coen] En wat zou er moeten gebeuren om dat wel voor elkaar te krijgen? Hoe denk jij 
daarover? 
 
Nou ze hebben een paar jaar geleden natuurlijk het Improve…programma hebben we 
opgestart alleen dat is toch hier helaas een beetje verzandt.  
 
[Coen] en hoe komt dat? 
 
Ik denk dat dat komt door te weinig management aandacht. Te weinig sturing van bovenaf. 
Het zou eigenlijk verplicht moeten zijn vanuit de organisatie zelf. 
 
 Wie vind je dat er verantwoordelijk moet zijn voor kwaliteit? 
 
 Hoe kun je dat managen? 
 
 In hoeverre vind je dat de organisatie een omgeving schept voor het objectief evalueren van 
processen? 
 
Nou ik denk dat het op dit moment lastig is omdat we nog in een soort tussenfase zitten. 
Binnen het oude Result, en dan spreek ik over de periode 2007 zo’n beetje, toen dat 
improve verhaal speelde. Toen is destijds besloten omdat het voor de hele Logica, of 
LogicaCMG was het destijds nog, te omvangrijk was om dat hele CMMI3 verhaal neer te 
zetten is besloten tot: nou we richten ons op het softwaredevelopment stuk, ons 
engineering deel en dat is Result. Dat is toen ook door Result opgepakt en dat is vrij 
voortvarend opgepakt, er zijn….er is een hele ideal organisatie ingericht met een SEPG, 
TWG’s eromheen, en uhhh ja….ontbrak het mijns inziens aan een goed programma en goede 
sturing om dat allemaal voor elkaar te krijgen. Dus da’s eigenlijk weer een beetje verzand. En 
ja de transitie komt er nu aan richting de nieuwe Resultorganisatie en daar zou het eigenlijk 
nu integraal in de organisatie opgepakt moeten worden. 
 
*Coen+….moeten worden…. 
 
Moeten worden…ja ik zie op dit moment nog niet de signalen of althans nog niet de tekenen 
dat dat ingericht is straks.  
 
 In hoeverre acht je de procesevaluaties objectief genoeg? 
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 In hoeverre vind je dat procesevaluatie objectief kan zijn? 
 
 Heb je genoeg tijd voor QA activiteiten? Zo nee, waarom niet? Zo ja, welke QA activiteiten 
acht je het meest belangrijk?  
 
[Coen] en dan vooral gericht op proceskwaliteit.  
 
Ik…uhhh…voor Result zelf, nou dat is op dit moment nog niet gedefinieerd. We zouden dus 
straks in ons kwaliteitsplan dat moeten definiëren, daar gaan we nog mee aan de slag dus 
dat is nog een actiepunt wat opgepakt moet worden. Uhh…wat ik op dit moment 
doe…vanuit de organisatie word ik wel gevraagd….vorige week nog, om een audit te doen 
bijvoorbeeld op het speer-programma. Dat kan ik helaas door tijdgebrek niet doen maar ik 
doe wel het….de audits voor het CWI programma. 
 
[Coen] en wat voor audits zijn dat? 
 
Ik doe de audits “Do Work”. 
 
[Coen] ok maar dat gaat puur over het proces? 
 
Ja, over het toepassen van het Result model. 
 
[Coen] ah ok, dus je richt je dan ook op de lifecycle binnen het Model. 
 
Ja. Er wordt dus ook gekeken naar welke artefact je oplevert. Welke verplichte artefacten er 
inzitten enzovoorts. 
En daar maken we gebruikt van de lijsten uit het Resultmodel.  
 
Daar is ook het nieuwe kwaliteitsplan op gebaseerd, bij het CWI. En dat gebruiken we ook 
voor het nieuwe kwaliteitsplan voor Result.  
 
[Coen] ok dat kwaliteitsplan wat je nu noemt dat is ook het QA plan zoals dat nu ook in het 
Resultmodel zit? 
 
Nou er zit op dit moment niet echte een QA plan in, maar dat is meer de development case. 
 
[Coen] ja het QA plan is een onderdeel van de development case. 
 
Ja klopt, en we gaan het nu explicieter maken en daarvoor gebruiken we ook die 
CWI….kwaliteitsplan en …..nog eentje die vanuit IDT komt en dan gaan we eens even kijken 
hoe we die twee kunnen….hoe we een soort optimaal plaatje kunnen maken. 
 
[Coen] ok dus die template en die checklist en guidelines, die worden aangepast.  
 
Ja. 
 
 Indien er problemen zijn met het volgen van de processen uit het model, hoe ga je daar dan 
mee om? 
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Nou voorheen hadden we een wiki, en binnen die wiki kon je gewoon je comments, en je 
aanvulling kon je neerzetten. En dan werd dat meegenomen….er werden wekelijkse releases 
gedaan. 
 
[Coen] en wie checkte dat? 
 
Dat werd onderhouden door OvdS. Die was ook SEPG member en dat werd werd verzameld 
en dat werd besproken door de SEPG. En wanneer het doorgevoerd dat werd dat of aan een 
TWG bedacht, of door de SEPG doorgevoerd. 
 
 Wat doe je concreet aan het evalueren van processen?  
 
[Coen] dus als je kijkt hoe je concreet processen evalueert binnen het Model, dan werd 
dat…. 
 
Dat kon door de wiki, maar dat kan natuurlijk ook door… via Clearquest kon dat ook.  
 
[Coen] en hoeveel mensen deden dat? 
 
Nou hoeveel mensen weet ik niet, het kwam meer denk ik vanuit die TWG club, mensen die 
betrokken waren bij het model. 
 
*Coen+ ja want jij bent nou de eerste waarvan ik hoor dat het zo….kan, dus daarom vraag ik 
ook hoeveel mensen dat deden. 
 
Zo zou het had…… gemoeten…..zijn…..geweest *lacht+ 
Dat waren de geëigende wegen dus via de wiki kon je gewoon dingen inschieten, 
laagdrempelig, dus via de Result website, of via Clearquest.  
 
 Hoe vaak gebeurt dit? 
 
[Overgeslagen in kader van de vorige vraag] 
 
 Maak je hier een rapport van?  
 
[Overgeslagen in kader van de vorige vraag] 
 
 Wat gebeurt er met die rapporten? 
 
[Overgeslagen in kader van de vorige vraag] 
 
 Hoe komen de resultaten van procesevaluaties terug bij de betrokkenen? 
 
Volgens mij ging alles via Clearquest. Dus de hele tracking ging via Clearquest. 
 
[Coen] er is dus wel een soort cyclus? 
 
Nou moet ik eerlijk zeggen dat ik de cyclus nooit echt in werking heb gezien hoor. Het was 
meer een soort inner circle dan dat het….. 
 
*Coen+ ok dus meer een clubje….. 
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 Ben je getraind in het toetsen van kwaliteit? 
 
Ja 
 
[Coen] jij bent wel getraind in het toetsen van kwaliteit? Kun je daar eens iets meer over 
vertellen? 
 
Nou ik heb zelf CMMI audits gedaan,SCAMPI. Dus daarin ben ik getraind, om het te doen. 
 
[Coen] ok die training, had je die al of is die vanuit jouw baas. 
 
Nee die is toen opgestart vanuit het die….improve3 verhaal. Dus vanuit Logica is dat dus 
opgezet. Toen zochten ze dus auditers, of uhh in ieder geval…appraisers, die dat konden 
doen. En toen hebben we de CMMI training gevolgd. Extern en intern hebben we de audit 
training gedaan. 
 
 Is er tijd en budget genoeg binnen jouw projecten om iets aan QA te doen? 
 
Nee.  
 
 Maak je, of draag je wel eens bij aan de volgende artifacts? 
- QA Plan (ja) 
- Measurement Plan (ja) 
- Risk List (ja) 
- Status assessment (ja) 
 
 Vind je dat slecht lopende processen tijdig bekend en bijgestuurd worden? 
 
……pffff….ja…… 
 
[Coen] dus niet bij jou persoonlijk, maar dat er ergens een trigger is, laat ik het zo zeggen, 
om ellende zo snel mogelijk te voorkomen. 
 
Nou we hebben in ieder geval maandelijks een status reporting, daarin zou dat moeten 
staan. Er zou in ieder geval een afwijking moeten geconstateerd worden.  
 
*Coen+ wacht even status reporting dat is….? 
 
FSR of de PSR, of de CSR. Dat zijn de geëigende instrumenten om hierop in ieder geval 
maandelijks een update te krijgen. En uhh… ik zie nog te weinig dat projecten zeg 
maar….vanuit projectmanagement te weinig volgens de Prince2 richtlijnen worden 
uitgevoerd en dat er ook exception reports komen. Dat zou je wel verwachten. 
 
[Coen] ok, het model zegt dat iedereen verantwoordelijk is voor kwaliteit, maar dat de PM 
daarbij heel belangrijk is. 
 
Ja. 
 
[Coen] jij zegt dat dit op dit moment onvoldoende gebeurt.  
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Nou laat ik zo zeggen, ik zie het niet voor me. Ik hoor het niet veel. Ik hoor heel vaak dat 
projecten op basis van Prince worden uitgevoerd maar dat dat in praktijk te weinig invulling 
aan wordt gegeven.  
 Vind je dat er voldoende middelen beschikbaar zijn om proceskwaliteitsactiveiten te 
ondersteunen? 
 
 Wat zou er nog moeten gebeuren? 
 
 Ben je lid van een TWG, SEPG, zo ja welke?  Zo nee, weet je wat de taken zijn van een SEPG? 
 
Ja. De TWG Result Office.  
 
 Wat zijn je taken binnen een TWG/SEPG? 
 
… 
 
*Coen+ Ik stel deze vraag omdat ik….ik ben een beetje op zoek naar 1 van de eisen, namelijk 
er moet een onafhankelijke kwaliteitsorganisatie zijn. Die hebben we eigenlijk niet. 
 
Nou we hebben een technical directorate op organisatieniveau. Die naar dat soort aspecten 
kijken, inhoudelijke kwaliteit en risico. Dat is ook met name ook bij offerteprocessen 
enzovoort. 
 
[Coen] ok maar dat is dan met name….dat is geen Resultfabriek gekoppeld iets? Dat is 
Logica-breed iets? 
 
Ja. 
 
[Coen] ok, maar vind jij dat er een onafhankelijke kwaliteitsinstantie moet komen, binnen de 
fabriek? 
 
Ja. Die zou eigenlijk als een soort, een soort kaderfunctie zou dat moeten zijn.  
 
[Coen] ja vind ik ook, dat is ook 1 van de belangrijke dingen die we nodig hebben. 
 
 Op welke wijze wordt procesverbetering aangestuurd? Wat is de trigger om een proces te 
gaan veranderen? 
 
[Coen] dus jij bent TWG lead geweest. Wat is nou de trigger om een proceschange te gaan 
uitvoeren? 
 
Nou dat kon dus via de wiki of Clearquest of via de mensen zelf. Of het kon ook actief via 
audits komen. Of vanuit de wandelgangen, dus vanuit allerlei kanalen. 
 
[Coen] maar dat waren altijd wel gefundeerde redenen om aan procesverbetering te 
beginnen? 
 
Nou er werd eerst gekeken of dat…..prioriteit had of ja…ernstig genoeg was of ….dus dat 
werd altijd in de SEPG besproken. 
 
 
 161 
 In welke mate vindt je dat een SEPG/TWG bijdraagt aan verbetering van het softwareproces? 
 
……….ja theoretisch zou dat natuurlijk moeten 
 
[Coen] ja maar praktisch gezien, tot nu toe: hoe is jouw ervaring met de effectiviteit? 
 
Ik denk dat er teveel TWG’s waren, kleine eilandjes waren. Onvoldoende aangestuurd. 
Onvoldoende projectmatig aangepast. 
 
[Coen] het zou dus eigenlijk weer een beleid van hoger management moeten zijn om daar 
sturing aan te geven? 
 
En ik denk dat je eerder prioriteiten moet stellen. 
 
 Heb je wel eens te maken gehad met de Project Review Authoriteit? Zo ja, op welke manier? 
 
Die term zegt mij niet. 
 
[Coen] ok die term staat in het model, als de persoon die het QA plan en het measurement 
plan van de projectmanager moet beoordelen. 
 
[Coen laat het model zien]. 
 
 In hoeverre werk je volgens de Result Model lifecycle? 
 
[Coen] dus de inception, elaboration etc en alle zaken die daarbinnen vallen. 
 
In principe werk ik volgens die fasering alleen wij hebben natuurlijk ook weer in de opdeling 
tussen het office deel en het factory deel toch een iets andere kijk op. Waar je RUP ziet als 
het gehele project, de projectlifecycle….hebben wij in onze office en dan development 
center factory gedachte toch het factory deel, wat eigenlijk geen projectendeel meer is….wat 
eigenlijk een constructie deel is. En daaromheen zit het project  die de delen….die betrekking 
hebben op de bouw van het product uitbesteed aan de factory.  
 
*Coen+ ja maar de office zit dan meer aan de elaboration… 
 
Die zit aan de inception en elaboration en aan de transitie, maar ook in de constructie. Want 
ook projectmanagement valt in office.  
 
[Coen] het vinger aan de pols houden? 
 
Ja maar ook het werkpakketten uitdelen aan de fabriek. Dus eigenlijk de Prince2 gedacht van 
work packages. Manage product delivery, wat uitgevoerd wordt door de fabriek en daarin 
heb je het hele controle proces daaromheen, het CS proces wat uitgevoerd wordt door 
Controlling Stage, door de projectmanager.  
 
[Coen] Maar in die office onderdelen werk je wel volgens de lifecycle.  
Ja je gaat nog steeds uit van de milestones en daarna gaat het de fabriek in. En levert die 
uiteindelijk de IOC op.  
 
 Welke templates gebruik je allemaal? Gebruik je ook de checklist en guidelines? 
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[Overgeslagen] 
 
 Weet je of de templates wel eens aangepast worden? Zo ja hoe vaak? Door wie dan? 
 
 Zijn de templates bruikbaar? Altijd / soms / nooit ? 
 
 Wat is de trigger voor het starten van procesverbetering? 
 
 Leg eens uit welke cyclus procesverbetering volgens het proces improvement programma 
volgt. (Do-plan-check-act) 
 
Ja, onvoldoende. Wij zijn te snel geneigd om te doen voordat…..in plaats van eerst over na te 
denken en dan pas te gaan doen.  
 
[Coen] en waar ligt dat aan? 
 
Ik denk aan onze cultuur. Vanuit het oude CMG….wij zijn een organisatie van 
professionals…ik bedoel….wij doen ons werk gewoon goed….alleen als je kijkt naar hoever 
leren we van elkaar en verbeteren we onszelf daardoor….ja dat is nog onvoldoende..dus we 
zijn meer een level 2 organisatie dan een level drie organisatie om het zo maar te zeggen. 
 
Iedereen doet zijn werk goed en die is ook bereid om dingen goed te doen maar….ik noem 
het meestal de klant vraagt en wij draaien door [lacht]. En zonder er eerst bij na te denken 
als we een project inrichten dan moeten we dat volgens bepaalde spelregels doen….ook 
richting de klant. 
En ja als wij straks naar Operational Excellence willen, nou zo’n club zijn wij nooit geweest. 
We zijn altijd zeer customer intimate geweest. Dat betekent gewoon dat we op een gegeven 
moment de deur dicht moeten doen en moeten zeggen: dit is het en… 
 
[Coen] hier moet je het mee doen, als klant. 
 
Dus wij denken nog onvoldoende na voordat we dingen gaan doen. En ik denk dat we vaak 
nog even tot tien moeten tellen voordat we iets doen. En aan de achterkant zou dat meer 
moeten zijn van ok: stel dat een klus is afgelopen, van he wat is er gebeurd? Wat leren we 
ervan , wat ging er goed? En dat weer terug te brengen in de organisatie. 
 
Dus in het doen zijn we heel goed, alleen we doen het iedere keer……wordt het herhaalbaar 
en controleerbaar en voorspelbaar? 
 
 Gebeurt dit volgens de DMAIC cyclus? 
 
 Is er een metricsprogramma binnen Logica? Zo ja, volgt dit programma de beschrijving in het 
Result Model? 
 
 Wat zijn de korte/middellange en lange termijn doelstellingen van het programma. 
 
 Wat is de volwassenheid van dit metrics programma? Hoe vaak wordt het toegepast? Hoe ga 
je afdwingen dat het wordt toegepast (beleidsmatig) ? 
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 Welke kwantitatieve doelstellingen zijn er gesteld mbt het metriekenprogramma? Wat wil je 
bereiken (productivity, performance)?  
 
 In hoeverre kunnen trends bepaald worden aan de hand van het metriekenprogramma? 
 
 Wat vind je de sterke punten aan het huidige Result model? En de zwakke punten? 
 
De goede punten zijn, alles is eigenlijk aanwezig, zit er in, is heel goed. Maar juist omdat alles 
er in zit maakt het ook weer heel erg zwak en onoverzichtelijk. Van hoe start je projecten op. 
 
[Coen] Maar ligt dat aan het model of aan de personen die met het model moeten werken? 
 
Ik denk beide, want als je een model zo moeilijk maakt dat het zoveel tijd kost om in te leren 
en het mensen bij te brengen en ook zo te brengen dat mensen het ook gaan gebruiken dat 
schiet het je doel voorbij.  
Ik bedoel het maar effect = kwaliteit x acceptatie, de kwaliteit was hoog, alleen de 
acceptatiegraad was laag, waardoor komt dat ?Ja het is op een gegeven moment toch 
…….jungle zeg maar. Prachtige plantjes en alles mooi aanwezig..maar zie het maar eens te 
bereiken. 
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Bijlage 17: Interview Lead Expert Estimating 
 
Datum 16 december 2008 
 
Wie vind jij dat er binnen Result verantwoordelijk moet zijn voor kwaliteit? 
 
[Herhaalt de vraag] 
Ik vind dat dat het…..project zelf….verantwoordelijk is voor kwaliteit. En dat binnen het 
project…dat….het is een breed begrip…maar dat alle mensen binnen het project binnen de 
werkzaamheden die zij zelf doen, hun eigen verantwoordelijkheid hebben, voor de kwaliteit van hun 
eigen werk. 
 
Hoe ga je dat toetsen? 
 
…..nou…..1 stap is eerst van….voordat we kunnen gaan toetsen…en dat is….een werkwijze 
definiëren, he.  Je kan niks toetsen als je dat niet voor die mensen definieert. Dus dat betekent dat 
we…ja…procesmatige werkwijzen zullen definiëren, voor mensen.  Toetsen zullen we 
op….verschillende vlakken doen. Ene kant is dat, CMMI gerelateerd, procesmatig.  Dat is met name 
door de club waar Ferry mee bezig is, dus wat er in het support office zal gebeuren, Quality Control. 
Zal toetsen of mensen zich aan de afgesproken processen houden.  Ik definieer het proces.  
 
Ok 
 
Een andere waar we op toetsen dat is dan is…. 
 
Dus jij bent op dit moment bezig om dat CMMI procesmatige toetsen te definiëren ? 
 
Ik ben bezig om het….nah laat ik het zo zeggen: ik ben bezig om de werkwijze voor Result, om dat te 
definieren. Dus ik definieer het proces voor Result. Nou dan ga ik toch even een plaatje tekenen.  
 
Ok dus binnen Result komt iets in en daar gaat uiteindelijk iets uit. Result is een projects Center.  
Binnen dat proces, overall, nou dat proces wat hierin plaatsvindt, dat definieer ik. Da’s 1. Om te 
kijken of dat proces goed loopt…ga ik een….da’s nog niet gedefinieerd…maar ga ik een 
meetprogramma definiëren. Dus dat betekent dat we hier een meter krijgen om te kijken, van….nou 
je zo ook bij kunnen sturen van….hoe performed dat Result Project Center nou? Ik kijk dus met name 
vanuit de technische kant….niet, ja misschien ook wel naar budgetten…maar ik kijk naar processen. 
En dat zal ik ook…ja, ook hier in het proces zal ik ook een aantal dingen…monitoren.   
Om even concreet te maken wat ik zo zou monitoren in het kader van….niet Six Sigma …. Maar de 
tooling van QSM. Ik weet niet of je….. 
 
Ja de tooling van QSM ken ik ja 
 
Nou die tooling hebben we in huis, die gebruiken we ook. In ieder geval zaken die we monitoren 
is…..zaken zoals…..productivity, productiveit, dat is 1 van de….aspecten, dus….en niet zo zeer uren 
per functiepunt…op de QSM manier…maar je zou het in uren per functiepunt uit kunnen drukken. In 
ieder geval wat we daar voor moeten meten is….kwaliteit. En dat betekent met name is dat…..defect 
informatie. 
 
Ok dat is dus productkwaliteit ? 
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Da’s productkwaliteit, ja. 
 
Maar hoe ga je nu om met proceskwaliteit? Dus stel dat je er achter komt dat het gedefinieerde 
proces in dat Result Projects Center, dat dat niet goed performed? 
 
Dat…..nou dat zal…performen kan op twee manieren…tot uiting komen. Dus in 
ja….productiviteit…we kunnen kijken naar zaken zoals efficiëntie…en ook….effectiviteit die heel sterk 
gekoppeld is aan productiviteit. Dan zijn belangrijke dingen en efficiëntie is….is ook van: ja hoeveel 
tijd kost het om een hoeveelheid werk te realiseren? We zullen twee soorten monitoring doen, 1 is 
van : meten van…hoe..goed is iemand nou in staat om…ja binnen een bepaalde tijd een resultaat 
neer te zetten., hoeveel  Use Cases per tijdseenheid, hoeveel Lines of code of hoeveel functiepunten 
per tijdseenheid. Het blijft toch een productiviteitsfactor. Alleen als je alleen maar op functiepunten 
per tijdseenheid kijkt, en daarmee zegt zo van: het proces is niet zo efficiënt, dus we gaan 
het…terugkoppelen, het proces efficiënter maken, dan mis je toch de factor kwaliteit, want ik kan 
het proces heel erg efficiënt maken door te zeggen van he: ik ga mijn reviews, ik ga lekker collegiale 
reviews doen en ik ga geen inspecties meer doen. Of ik ga mijn test effort reduceren, of ik ga de 
design fase: zo van dat doet we dan maar korter of dat doen we even maar anders.  
 
Dit kan dus, effecten hebben op de kwaliteit. Dus wat dat betreft moet je productiviteit en kwaliteit, 
dat zijn toch zaken….die toch met elkaar….moet afwegen. Van je: waar ga je nou op sturen? Wat 
vind je belangrijk. De tijd/geld/kwaliteit driehoek, dat is altijd even de balans die je moet vinden.  
Maar als we een proces dan gedefinieerd hebben, met een balans vindend, dat gaat over 
proces…dat gaat ook over tooling en infrastructuur en kennis, dat is….daar zijn meer aspecten die 
daar meespelen. Welk proces defineer ik, dan zeg ik van nou: dit vind ik een goed proces. Dan 
krijgen we dus de slag dat daar iemand door middel van Quality Control (QC) verificaties op gaat 
doen van he: wordt dat proces ook daadwerkelijk gevolgd. En, ook dat kan je door te kijken van he, 
van: volgt iemand het proces, en doet ie bepaalde stappen….maakt ie het design op de juiste 
manier. Doet ie codering op de juiste manier. Ook daar kan je op producten focussen, dat je zegt 
van: he…QC…dat je zegt van nou: ik heb hier…een bepaald product wat af is, bijvoorbeeld een 
requirements document (RD) , ik ga kijken of het RD er is, je kan ook kijken of die op de goeie manier 
gemaakt is.  Kijk voor mij is ie pas af als….er is een RD en je hebt een review uitgevoerd en alle 
defects is beneden een bepaalde…ja marge die je daarvoor stelt. Want anders blijft ook 
weer…dat…dat is ook weer….want dat betreft grijpen alle dingen op elkaar in, dat je zegt: ja het 
proces wordt wel gevolgd maar ja….het leidt niet tot resultaat. Ik wil niet op al die detailstapjes 
moeten gaan monitoren. Want er moet ook een QC die zegt van he: heb je het RD gemaakt? Ja. Heb 
je…is je review afgerond? En review afgerond betekent dan dat je defects beneden een bepaalde 
marge zat.  
 
Ja, want als ik nu bijvoorbeeld kijk naar het model, hoe het model nu zit, dan voorziet het model 
hier al in.   
 
…..uhhh ja…. 
 
Er is bijvoorbeeld een Project Review Authoriteit (PRA) . Dus…het model zit nu zo in elkaar: er is 
een projectmanager (PM) , die is verantwoordelijk voor kwaliteit, maar die stemt ook zijn QA plan 
en Measurement Plan …waar het Result Model ook in voorziet…alleen die worden nooit gebruikt, 
dat is een beetje het punt…die moet hij afstemmen met de PRA. Die is er maar heel af en toe, 
bijvoorbeeld bij CWI…is ES daar mee bezig….Dus ik hoor wel dat het heel sporadisch wordt 
toegepast maar niet structureel.  
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Ja dat is inderdaad, dat is een ander punt wat je daar zegt…het is…..op het proces gericht…als je 
het…ja…om dit te laten lopen *wijst naar tekening+ heb je te maken met een project…en als je 
inderdaad kwaliteit wil inbrengen in een project dan begin je inderdaad ook met een…ja 
inderdaad…met een projectmanagement plan, en je maakt een configuratiemanagementplan, en 
een QA plan, en bijvoorbeeld een measurement analysis plan.  
 
Dat zit geïntegreerd. 
 
Ja inderdaad, afhankelijk van de grootte van het project kun je dat integreren of separaat of op 
Result niveau….dat kan op verschillende manieren. Daar bij de start van het project, dat betekent 
al….da’s ook het idee dat zo’n projectplan gemaakt gaat worden, dat willen we het liefst per januari 
gaan opstarten…is dat…op dat moment, dat je support geeft aan de projectleider op het maken van 
een projectplan. En dat uiteindelijk iemand met een QA rol dan toeziet: dit is een goed projectplan.  
 
Maar er zijn dus plannen om ook echt een aparte QA organisatie op te zetten? Dat is er nu dus nog 
niet maar dat is wel de toekomst? 
 
Da’s wel de toekomst ja. 
 
Wat ik dus merk is een stukje handhaving, nu op dit moment binnen Result, dat is er gewoon niet. 
Projecten doen hun best maar doen op zich maar wat. Dus projecten die in de fabriek draaien die 
doen maar wat. Maar deze plannen gaan dus structureel zorgen voor een 
organisatiewijzingen…maar ook, en dat is dan het volgende punt…Hoe ga je er voor zorgen dat er 
een omgeving ontstaat waarbij dit ook gedragen wordt door iedereen ? 
 
Nou dat….we hebben drie….een van de groepen waar ik mee bezig ben is dat is Competence and 
Process Innovation (CPI). Daar zal ik even verder op ingaan, we hebben Project Support Office (PSO) 
die ondersteuning biedt aan projecten. Daar doen we onder andere QC maar ook support in het 
maken van rapportages. We hebben een groep projectmanagement en we hebben een resource 
pool. Wat er met dit team gaat gebeuren is dat hier die standaarden worden neergezet. Dat hier ook 
gedefinieerd wordt: wat voor skill levels moeten die mensen hebben? Wat voor infrastructuur 
gebruiken we? Maar met name die skill levels , die worden doorgegeven naar de resource groep. Dat 
betekent we hebben senior ontwikkelaars, of java ontwikkelaars, microsoft ontwikkelaars, die 
moeten aan die en die skill levels voldoen. Dat betekent, zo’n skill level moet ook aansluiten op de 
tooling die we gebruiken, dat wordt hier (CPI) gedefinieerd. En het moet hier (RES) geactiveerd 
worden dat hier de competentieontwikkeling gaat plaatsvinden. Dit zijn dus groepjes mensen die 
uiteindelijk in zo’n project gaan meedraaien. Dus er komt straks een project, daar komt een 
projectmanager op, daar komen resources in. Daar komt een proces dat gedefinieerd is, dat ze gaan 
gebruiken. En dat is de manier waarop dat gaat werken. Ja en dan….dit project dat moet dus….en 
dat is dus een van de zaken voor PSO die moeten een aantal zaken rapporteren die hier verzameld 
worden. En die zaken die hier verzameld worden…dat leidt dus tot een verzameling van metrieken 
die weer als input hier in gaan.  Dus dit is support, en dit is de verbeterorganisatie. We hebben drie 
stappen gedefinieerd, dat zijn de 3 i’s. Implementation, Improvement en Innovation. En dat 
betekent dat we nu een aantal zaken aan het definiëren zijn. In 2009 moeten we gaan 
implementeren dus het Resultmodel. We zijn nu ook bezig om het wat toegankelijker te maken. We 
zijn ook bezig een aantal zaken op te zetten, zoals een SEPG…en ook…coaching. Maar ook het 
starten met een aantal metingen. Dus alles wat ik invoer….ik wil zien dat dat ook ergens effect heeft.  
Dus aan de ene kant zorgen dat ik die projecten ga supporten, onder andere….ik begin met 
rapportages…ook zaken zoals licentiebeheer…dus dat de projecten ook ondersteund worden. Ja en 
de skills die moeten hier ontwikkeld worden. 
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En die personen die in die resource pool zitten, worden die ook getraind in het toetsen van 
kwaliteit ? Of…waar ik een beetje naar op zoek ben is …. Want dit is een verhaal wat op dit 
moment heel erg leeft bij degene die het implementeren, maar als het straks draait: in hoeverre 
zijn die resource mensen dan getraind in de kennis van het “grote gebeuren’.  
 
Ja….een van de dingen is dat we de Result training moeten updaten. Om daar wat over te 
vertellen…dat we in ieder geval…nou dat sturen op metrieken dat dat belangrijk is. Kijk…je moet ook 
oppassen dat je mensen in het hele grote kader alles gaat vertellen. Maar binnen het kader….want 
ze moeten natuurlijk ontwikkelaar zijn, of ontwerpen en ze moeten ontwerpen maken, ja dan is een 
van de dingen die ze in ieder geval moeten leren, ja is ook reviews, inspecties dat ze die ook leren. 
Om daar ook mee aan de slag te kunnen.  
 
Dus de hele organisatie wordt op een hoger plan getild, met dit? 
 
Ja uiteindelijk wel, dat zou natuurlijk….z’n tijd nodig hebben. Kijk de TOR-en hebben we nog niet, dus 
voor die rollen die hebben we nog niet. Nee, het is zeker ook rondom tooling…want dat zien we nu 
wel, dat bij toolgebruik waar men niet voor opgeleid is..nee dat is 1 van de dingen, we willen de 
toolstack terugbrengen tot de basis. En dan vervolgens zeggen van hé: als je tools gebruikt, dan 
moeten mensen daarvoor ook de juiste opleiding hebben.  
 
Ok, hoeveel tijd hebben we nog? Nog 10 minuten? Ok dan ga ik even wat vragen stellen over het 
metriekenprogramma.   
 
Ik merk dus dat binnen het Result Model veel wordt gesproken over metrieken maar wat is op dit 
moment de volwassenheid van het metriekenprogramma? 
 
Op dit moment is dat….behalve wat ik laatst van E heb gezien is dat, op dit moment is het er nog 
niet? 
 
Ok. En wat zijn de korte en middellange termijndoelstellingen van het metriekenprogramma? Wat 
wil je er mee bereiken? 
 
Nou twee dingen, 1 wil ik met de QSM tooling bereiken dat we een betere inschatting kunnen 
maken met onze projecten. Dus daarvoor heb ik…waar ik al mee bezig ben vanuit mijn andere rol als 
Lead Expert Estimating de vastlegging van doorlooptijden , projectdata, omvang van projecten. Dus 
dat soort metrieken die probeer ik al voor een deel in de organisatie te verzamelen. Waarbij, het 
verzamelen van metrieken in deze organisatie is gewoon lastig.  
 
Ja, niemand let er op eigenlijk? 
 
Ja, en niemand vind het ook belangrijk.  
 
Nou, ik wel. 
 
Ja ik ook..maar het is … het is… maar we gaan het ook wel doen. En B. (de directeur) vindt het ook 
belangrijk dus dat helpt ook.  
 
Ja want het geeft je een kwantitatief bewijs om bepaalde aansturing te gaan doen. Want als ik 
bijvoorbeeld ook zie hoe die SEPG en TWG’s zijn gegaan: dat was puur op: nou laten we dat eens 
doen.  
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Ja dat is gewoon….kicken op een bepaald tooltje en dan schaffen we het lekker an.  
 
Ja precies, want als het “backed by numbers is”, dan heb je je business case al onderbouwd, zeg 
maar.  
 
Maar inderdaad, dat is 1 van de zaken, daar moeten we gewoon meer naartoe. Dat we metrieken 
krijgen om de schattingen op de projecten…om de projecten beter te voorspellen. We hebben ook 
metrieken nodig als input voor offertes, zo’n vraag komt gewoon steeds meer voor. Da’s 1. De 
andere is van…dat ik metrieken wil gaan verzamelen, maar dat hangt ook heel sterk af van de 
doelstelling van SI Projects maar…..waarmee we kunnen monitoren of we met ons huidige proces de 
doelstellingen van de ontwikkelstraat bereiken. En dat zal met name ook meer liggen op 
productiviteit en….. 
 
Prestatie-indicatoren? 
 
Prestatie-indicatoren, productiviteit, kwaliteit, ja…aansluiten op de managementindicatoren want 
uiteindelijk wil je omzet draaien, winst, efficiency. Ik hou het wel beperkt het aantal metrieken. Ik 
ben er een voorstander van om het aantal metrieken sterk gereduceerd te houden, ook eenvoudig. 
Maar dan wel consequent te gaan meten. Dat is wel 1 van mijn punten want ja: wil je dingen meten , 
dat moet eigenlijk ingebed zijn in een standaard proces. Het moet bijna een automatisme zijn dat je 
meet.  
 
En daarom is het Measurement Plan ook aanwezig in het model. Wat wil je meten, welke 
prestatie-indicatoren ? Hoe vaak komt de PRA langs om te kijken of er bijgestuurd moet worden.  
 
…………….. 
 
Maar wil je bijvoorbeeld ook naar een CMMI level 5 groeien uiteindelijk ? Want je kunt…. 
 
Ja ik ben een groot voorstander van CMMI. Ik ben jaren bezig geweest om organisaties te 
verbeteren. Ik geloof er niet in om naar levels te streven. Ik heb de ervaring dat als je doelstellingen 
wilt bereiken, ook zaken wilt verbeteren…als we op deze manier te werk gaan, ook bewust zijn dat 
we op basis van deze metrieken gaan sturen, dan zullen we ook zien dat na verloop van tijd…naar 
level 3, daar ga je wel naartoe.  
 
Als je dit al hebt, en je hebt het gehandhaafd dan ben je in principe al level 3. Maar ik ben er een 
beetje op zoek naar, dat als je metrieken bijhoudt, dan kun je op een gegeven moment trends 
berekenen.  
 
Ja! 
 
Dus dat je uiteindelijk kunt zeggen: we hebben soortgelijke projecten, daar hebben we een 
standaard trend van bepaald, regressie, correlatie etc,  en dat we op een gegeven moment een 
project hebben wat faliekant een andere grafiek vertoont. En dat je dan kunt zeggen van he: hier 
gaat iets goed mis, of juist iets heel goed.  
 
Dat is ook vanuit Six Sigma heel interessant om daar naar te kijken. Maar dat weten we alleen 
pas….als je proces…of je organisatie stabiel is. Als het hele proces nog alle kanten opzwabbert, dan 
kun je daar wat control charts op loslaten om te kijken van he:  hebben we het onder controle, maar 
je weet dat je het niet onder controle hebt.  
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Nee, maar daarom is ook mijn vraag: op de langere termijn, wil je dan ook iets doen met CMM? 
Want je kunt als je een metriekenprogramma hebt dat al jaren draait, dan kun je heel gemakkelijk 
level 4 worden.  
 
Ja mijn voorkeur qua verbeteraanpak zou er meer van uit gaan, en dat bereik je die CMMI levels 
vanzelf wel, dat is van….dat ik meer een voorstander ben van een Six Sigma achtige aanpak.  
 
We zullen zeker, en dat zal ook de insteek zijn, op basis van doelstellingen verbeteren, en als we dan 
op een gegeven moment ….we zullen dan projectmanagers gaan benaderen en gaps opvullen, dan 
zullen we op een gegeven moment dat level wel bereiken. Commercieel moeten we dat level 
gewoon bereiken.  Maar niet als initieel stuurmiddel.  
 
Ok uiteindelijk moet het een middel zijn, maar geen doel op zich? 
 
Nee, en als we dan de processen op orde hebben en we hebben een meetprogramma dat we 
beoogd hebben, dan is een stap naar level 4….. 
 
Die kun je dan redelijk snel maken? 
 
Die kan als je dat allemaal goed ingeregeld hebt, redelijk snel maken.  
 
Ja het is een logische groei naar maturity. Het betekent ook niet dat je op level 3 kunt stoppen. Ja er 
is wel wat voor nodig om deze ideeën geïmplementeerd te krijgen.  
 
Ja, de andere mensen die ik geïnterviewd heb zeggen dat er te weinig tijd en budget vrij komt 
vanuit het hoger management om iets aan QA te doen. Want het moet allemaal snel snel, en als 
een PM al zegt van: tsja metrieken, lekker belangrijk, daar heb ik geen tijd voor, want ik moet naar 
de klant en ik moet plannen en ik moet me aan mijn budget houden, wat dus heel vaak voorkomt.  
 
Ok ,dat soort mensen hebben het nog niet begrepen [lacht]  
 
Nee, maar dat zijn dus mensen die het wel willen, maar geen tijd genoeg hebben om iets aan QA 
te doen.  Iedereen wil kwaliteit en iedereen vindt het belangrijk.  Maar als ik dan vraag in 
hoeverre de organisatie vanuit het hoger management daar mee bezig is, dus Specific Practice 1.1 
Promote an environment….nou dat is er gewoon niet. 
 
Nou het kortzichtige daarin is…..het is zo. Dat mensen (Edit Coen: dus het hoger management) dat 
niet zien, aan de andere kant is als een project aan het einde van de rit de mist in gaat, dan zegt 
hetzelfde management: zet er maar 50 man bij, want we moeten door anders staan er 
boeteclausules tegenover.  
 
Ok dus dan denken ze in de trant van “The Mythical Man Month” van: we gooien er 50 consultants 
bij, terwijl je dat soort dingen van te voren al….want vaak denkt men: kwaliteit kost geld, dat is 
dan korte termijn denken, maar op de langere termijn moet het juist geld opleveren…..als je het 
goed doet. 
 
Ja dat is dan natuurlijk de uitdaging of het ook in dat project geld oplevert…..maar ook dat is wel 
aantoonbaar dat je dat bereikt inderdaad. Als je in het voortraject daar ook meer aandacht aan 
besteed, dan verdien je aan het eind dat gewoon terug. En dat geldt ook voor de bid (offerte) fase 
maar voor het hele project.  
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Bijlage 18: Quality Assurance Plan 
 
Deze bijlage beschrijft de template voor het maken van het QA plan. 
 
Introduction 
[The introduction of the Quality Assurance Plan provides an overview of the entire document. It 
includes the purpose, scope, definitions, acronyms, abbreviations, references, and overview of this 
Quality Assurance Plan.] 
Purpose 
[Specify the purpose of this Quality Assurance Plan.] 
Scope 
[A brief description of the scope of this Quality Assurance Plan; what Project(s) it is associated with 
and anything else that is affected or influenced by this document.] 
Definitions, Acronyms, and Abbreviations 
[This subsection provides the definitions of all terms, acronyms, and abbreviations required to 
properly interpret the Quality Assurance Plan. This information may be provided by reference to the 
project’s Glossary.] 
References 
[This subsection provides a complete list of all documents referenced elsewhere in the Quality 
Assurance Plan. Identify each document by title, report number if applicable, date, and publishing 
organization. Specify the sources from which the references can be obtained. This information may be 
provided by reference to an appendix or to another document. For the Quality Assurance Plan, this 
should include: 
• Documentation Plan 
• Measurement Plan 
• Test Plan 
• Software Development Plan 
• Problem Resolution Plan 
• Configuration Management Plan 
• Subcontractor Management Plan 
• Risk Management Plan] 
Overview 
[This subsection describes what the rest of the Quality Assurance Plan contains and explains how the 
document is organized.] 
Quality Objectives 
[This section references the section of the Software Requirements Specification that deals with quality 
requirements.] 
Management 
Organization 
[Describe the structure of the organization responsible for Quality Assurance. The Rational Unified 
Process recommends that the Software Engineering Process Authority (SEPA) be responsible for the 
process component of Quality Assurance. The Rational Unified Process further recommends that the 
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product evaluation be done within the project (most notably by an independent test team) and by joint 
customer and developer review.] 
Tasks and Responsibilities  
[Describe here the various Quality Assurance tasks that will be carried out for this project, and 
indicate how they are synchronized with the project's major and minor milestones. These tasks will 
include: 
• Joint Reviews 
• Process Audits 
• Process Reviews 
• Customer Audits 
For each task, identify the role responsible for its execution.] 
Documentation 
[Enclose the Documentation Plan artifact by reference. 
Also, list the minimum documentation that must be produced during the project to ensure that the 
software product that is developed satisfies the requirements. The suggested minimum set is: 
• Software Development Plan (SDP) 
• Test Plan 
• Iteration Plans 
• Software Requirements Specification (SRS) 
• Software Architecture Document 
• User Documentation (for example, manuals, guides) 
• Configuration Management Plan 
Provide pointers to the Development Case to show where in the process the adequacy of these 
documents is evaluated.] 
Standards and Guidelines 
[This section references any standards and guidelines that will be used on the project, and addresses 
how compliance with these standards and guidelines will be determined. The relevant work products 
are enclosed by reference. The suggested set for the Rational Unified Process is: 
• Development Case 
• Business Modeling Guidelines 
• User-Interface Guidelines 
• Use-Case Modeling Guidelines 
• Design Guidelines 
• Programming Guidelines 
• Test Guidelines 
• Manual Style Guide] 
Metrics 
[This section describes the product, project, and process metrics that will be captured and monitored 
for the project. This is usually addressed by enclosing the Measurement Plan artifact by reference.] 
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Review and Audit Plan 
[This section contains the Review and Audit Plan, which specifies the schedule, resources, and methods 
and procedures to be used in conducting project reviews and audits. The plan details the various types 
of reviews and audits to be carried out during the project, and identifies any external agencies that are 
expected to approve or regulate the work products produced by the project.  
This section identifies: 
• Review and Audit Tasks 
Describe briefly each type of review and audit that will be carried out on the project. For each 
type, identify the project work products that will be the subject of the review or audit. These may 
include Joint Customer and Developer Technical and Management Reviews, Process Reviews 
and Audits, Customer Audits, and Internal Technical and Management Reviews. 
• Schedule   
Detail the schedule for the reviews and audits. This includes reviews and audits scheduled at 
project milestones, as well as reviews that are triggered by delivery of project work products. 
This subsection may reference the project or iteration plan. 
• Organization and Responsibilities   
List the specific groups or individuals involved in each of the identified review and audit 
activities. Describe briefly the tasks and responsibilities of each. Also, list any external agencies 
that are expected to approve or regulate any product of the project. 
• Problem Resolution and Corrective Action  
This subsection describes the procedures for reporting and handling problems identified during 
project reviews and audits. The Problem Resolution Plan may be referenced. 
• Tools, Techniques, and Methodologies   
Describe any specific tools, techniques or methodologies that will be used to carry out the review 
and audit activities identified in this plan. You should describe the explicit process to be followed 
for each type of review or audit. Your organization may have a standard Review and Audit 
Procedures Manual, which may be referenced. These procedure descriptions should also address 
the collection, storage, and archiving of the project’s Review Records. 
A suggested set of reviews and audits (drawn from the Rational Unified Process) to use as a basis for 
planning is:  
• Requirements Review (maps to the traditional Software Specification Review) 
• Architecture Review (maps to the traditional Preliminary Design Review) 
• Design Review (maps to the traditional Critical Design Review) 
Note that the product, technique, criteria, and metrics related aspects of these reviews are 
addressed in the Rational Unified Process itself and instantiated in the Evaluation Plan section of 
the SDP. The Review and Audit Plan section of the Quality Assurance Plan concerns itself with 
the Joint (customer and developer) Review aspects; for example, artifacts required, 
responsibilities, conduct of the review meeting, pass or fail criteria. 
• Functional Configuration Audit (to verify all requirements in the SRS have been met) 
• Physical Configuration Audit (to verify that the software and its documentation are complete and 
ready for delivery) 
• Process Audits 
• Process Reviews 
• Managerial Reviews (Project Approval Review, Project Planning Review, Iteration Plan Review, 
PRA Project Review) 
• Post-mortem Reviews (Iteration Acceptance Review, Lifecycle Milestone Review, Project 
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Acceptance Review).] 
Evaluation and Test 
[This section references the Software Development Plan (Evaluation Plan section) and the Test Plan.] 
Problem Resolution and Corrective Action 
[This section references the Problem Resolution Plan.] 
Tools, Techniques, and Methodologies 
[A list of any tools, techniques, and methodologies that will be used when performing Quality 
Assurance activities.] 
Configuration Management 
[This section references the Configuration Management Plan.] 
Supplier and Subcontractor Controls 
[This section references the Subcontractor Management Plan.] 
Quality Records 
[Describe the various quality records that will be maintained during the project, including how and 
where each type of record will be stored and for how long.] 
Training 
[List here any training activities necessary for the project team to achieve the needs of the Quality 
Assurance Plan.] 
Risk Management 
[This section references the Risk Management Plan.] 
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Bijlage 19: Samenvatting Resultmodel 
 
De volgende hoofdstukken bevatten alle elementen binnen het Resultmodel waar iets gezegd wordt 
over kwaliteit en dan met name proceskwaliteit. De hoofdstukken zijn zo ingedeeld dat het van 
Algemeen naar Specifiek gaat. Dus van algemeen organisatorisch beleid (conceptueel) naar concrete 
taken die iemand uitvoert mbt proceskwaliteit.  
Deze informatie is gebruikt om een antwoord te kunnen geven op de subeisen en onderdelen van 
Eis1, CMMI. 
 
1 Wat is het Result Model?  
 
A full-fledged software process   
 
The Result Model is a software process that provides best practices and guidance for succesful 
software development and maintenance. To reach economies of scale, increase consistency & 
quality, and increase reuse in software projects such a full-fledged process that covers development, 
maintenance and enterprise processes of the Result Centre is required. So the Result Model consists 
of the following models:  
• Result Development Model (RDM)  
• Result Application Management Model (RAMM)  
• Result Enterprise Model (REM)  
 
At the heart of RDM is the Rational Unified Process® (RUP®) but is has been customized and 
improved with other best practices such as TestFrame, Prince2. So the central elements of the RUP 
are also part of RDM. Examples are:  
 
• Key Principles and Process Essentials of the RUP  
• the method framework: the framework of reusable method content and process building 
blocks  
• the underlying method and process definition language: unified method architecture meta-
model   
 
2  Een van de concepten van het Model is “Focus continuously 
on quality”. 
 
Improving quality is not simply "meeting requirements," or producing a product that meets user 
needs and expectations. Rather, quality also includes identifying the measures and criteria that 
demonstrate its achievement, as well as the implementation of a process to ensure that the product 
has achieved the desired degree of quality, and that this can be repeated and managed. 
 
Ensuring high quality requires more than the participation of the testing team; it requires that the 
entire team owns quality. It involves all team members and all parts of the lifecycle: 
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 Analysts are responsible for making sure that requirements are testable, and that we specify 
clear requirements for the tests to be performed. 
 Developers need to design applications with testing in mind, and must be responsible for 
testing their code. 
 Managers needs to ensure that the right test plans are in place, and that the right resources 
are in place for building the testware and performing required tests. 
 Testers are the quality experts. They guide the rest of the team in understanding software 
quality issues, and they are responsible all product testing (including functional, system, and 
performance). 
 
3 Het Resultmodel bestaat uit de volgende disciplines: 
 
 Business Modeling 
 Requirements 
 Analysis & Design 
 Implementation 
 RC Test Discipline 
 Deployment 
 Configuration & Change Management 
 Environment 
 Quality Assurance 
 Project Management 
 
 
 
4 Wat verstaat het Resultmodel onder proceskwaliteit? 
 
Process quality refers to the degree to which an acceptable process, including measurements and 
criteria for quality, has been implemented and adhered to in order to produce the work products. 
 
Software development requires a complex web of sequential and parallel steps. As the scale of the 
project increases, more steps must be included to manage the complexity of the project. All 
processes consist of product activities and overhead activities. Product activities result in tangible 
progress toward the end product. Overhead activities have an intangible impact on the end product, 
and are required for the many planning, management, and assessment tasks. 
 
The objectives of measuring and assessing process quality are to: 
 
 Manage profitability and resources 
 Manage and resolve risk 
 Manage and maintain budgets, schedules, and quality 
 Capture data for process improvement 
 
To some degree, adhering to a process and achieving high process quality overlaps somewhat with 
the quality of the work products. That is, if the process is adhered to (high quality), the risk of 
producing poor quality work products is reduced. However, the opposite is not always true-
generating high quality work products is not necessarily an indication that the process has been 
adhered to. 
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Therefore, process quality is measured not only to the degree to which the process was adhered to, 
but also to the degree of quality achieved in the products produced by the process. 
 
To aid in your evaluation of the process and product quality, the Rational Unified Process (RUP) has 
included pages such as: 
 
 Task: a description of the task to be performed and the steps required to perform the task. 
 Guideline: techniques and practical advice useful for performing the task. 
 Work Product Guidelines and Checklists: information on how to develop, evaluate, and use 
the work product. 
 Templates: models or prototypes of the work product that provide structure and guidance 
for content. 
 
In general, everyone is responsible for implementing and adhering to the agreed-upon process, and 
to make sure the quality of the work products produced achieve the agreed-upon quality. However, 
specific roles, such as the Project Manager, may have specific tasks that identify and impact the 
process quality. See Concept: Focus Continuously On Quality for further information. 
 
 
Who Owns Quality? 
 
A common misconception is that quality is owned by, or is the responsibility of, one group. This myth 
is often perpetuated by creating a group, sometimes called Quality Assurance-other names include 
Test, Quality Control, and Quality Engineering-and giving them the charter and the responsibility for 
quality. 
 
Quality is, and should be, the responsibility of everyone. Achieving quality must be integral to almost 
all process activities, instead of a separate discipline, thereby making everyone responsible for the 
quality of the products (or artifacts) they produce and for the implementation of the process in 
which they are involved. 
 
Each role contributes to the achievement of quality in the following ways: 
 
 Product quality-the contribution to the overall achievement of quality in each artifact being 
produced. 
 Process quality-the achievement of quality in the process activities for which they are 
involved. 
 
Everyone shares in the responsibility and glory for achieving a high-quality product, or in the shame 
of a low-quality product. But only those directly involved in a specific process component are 
responsible for the glory, or shame, for the quality of those process components (and the artifacts). 
Someone, however, must take the responsibility for managing quality; that is, providing the 
supervision to ensure that quality is being managed, measured, and achieved. The role responsible 
for managing quality is the Project Manager. 
 
 
 
5 Wat zijn de kwaliteitsdimensies die worden onderscheiden? 
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Experts generally recognize several distinct dimensions of quality that vary in importance depending 
on the context in which a QA effort takes place. These dimensions provide a useful framework that 
helps to define, analyze, and measure the extent to which QA standards, policies and procedures are 
being met. 
   
Quality, as discussed in Concept: Focus Continuously On Quality, is not a simple concept to describe. 
Likewise, when our focus turns to the discussion of testing to identify quality, there is no single 
perspective of what quality is or how it's measured. 
 
In the RUP, we categorize quality using the FURPS+ model [GRA92]: 
 
 Functionality 
 Usability 
 Reliability 
 Performance 
 Supportability 
 + (and others) 
 
This is the same categorization scheme that we use in RUP for requirements, which is described 
further in Concept: Requirements. 
 
For each of these dimensions, one or more individual types of tests (see Concept: Types of Test) 
should be implemented and executed during one or more of the different levels of test (see 
Technique: Stages of Test). 
 
 
6 Hoe wordt kwaliteit geëvalueerd?? 
 
Throughout the product lifecycle, to manage quality, measurements and assessments of the process 
and product quality are performed. The evaluation of quality may occur when a major event occurs, 
such as at the end of a phase, or may occur when an work product is created, such as a code 
walkthrough. Described below are the different evaluations that occur during the lifecycle. 
 
 Milestones and Status Assessments 
 Inspections, Reviews, Walkthroughs 
 
Milestones and Status Assessments 
 
Each phase and iteration in the Rational Unified Process (RUP) results in the release (internal or 
external) of an executable product or subset of the final product under development, at which time 
assessments are made for the following purposes: 
 
 Demonstrate achievement of the requirements (and criteria) 
 Synchronize expectations 
 Synchronize related work products into a baseline 
 Identify risks 
 
Major milestones occur at the end of each of the four RUP phases and verify that the objectives of 
the phase have been achieved. There are four major Milestones: 
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 Lifecycle Objectives Milestone 
 Lifecycle Architecture Milestone 
 Initial Operational Capability Milestone 
 Product Release Milestone 
 
Minor milestones occur at the conclusion of each iteration and focus on verifying that the objectives 
of the iteration have been achieved. Status assessments are periodic efforts to assess ongoing 
progress throughout an iteration and/or phase. 
 
 
Inspections, Reviews, and Walkthroughs 
 
Inspections, Reviews, and Walkthroughs are specific techniques focused on evaluating work 
products and are a powerful method of improving the quality and productivity of the development 
process. Conducting these should be done in a meeting format, with one role acting as a facilitator, 
and a second role recording notes (change requests, issues, questions, and so on). 
 
The IEEE standard Glossary (1990 Ed.) defines these three kinds of efforts as: 
 
 Review 
 
    A formal meeting at which an work product, or set of work products are presented to the user, 
customer, or other interested party for comments and approval. 
 
 Inspection 
 
    A formal evaluation technique in which work products are examined in detail by a person or group 
other than the author to detect errors, violations of development standards, and other problems. 
 
 Walkthrough 
 
    A review process in which a developer leads one or more members of the development team 
through a segment of a work product that he or she has written while the other members ask 
questions and make comments about technique, style, possible errors, violation of development 
standards, and other problems. 
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7 Hoe wordt kwaliteit gemeten? 
 
The measurement of Quality, whether Product or Process, requires the collection and analysis of 
information, usually stated in terms of measurements and metrics. Measurements are made 
primarily to gain control of a project, and therefore be able to manage it. They are also used to 
evaluate how close or far we are from the objectives set in the plan in terms of completion, quality, 
compliance to requirements, etc. 
 
Metrics are used to attain two goals, knowledge and change (or achievement): 
 
    Knowledge goals: they are expressed by the use of verbs like evaluate, predict, monitor. You want 
to better understand your development process. For example, you may want to assess product 
quality, obtain data to predict testing effort, monitor test coverage, or track requirements changes. 
 
    Change or achievement goals: these are expressed by the use of verbs such as increase, reduce, 
improve, or achieve. You are usually interested in seeing how things change or improve over time, 
from an iteration to another, from a project to another. 
 
Metrics for both goals are used for measuring Process and Product Quality. 
 
All metrics require criteria to identify and to determine the degree or level at which of acceptable 
quality is attained. The level of acceptable quality is negotiable and variable, and needs to be 
determined and agreed upon early in the development lifecycle For example, in the early iterations, 
a high number of application defects are acceptable, but not architectural ones. In late iterations, 
only aesthetic defects are acceptable in the application. 
 
The acceptance criteria may be stated in many ways and may include more than one measure. 
Common acceptance criteria may include the following measures: 
 
 Defect counts and / or trends, such as the number of defects identified, fixed, or that remain 
open (not fixed). 
 Test coverage, such as the percentage of code, or use cases planned or implemented and 
executed (by a test). Test coverage is usually used in conjunction with the defect criteria 
identified above). 
 Performance, such as the time required for a specified action (use case, operation, or other 
event) to occur. This is criteria is commonly used for Performance testing, Failover and 
recovery testing, or other tests in which time criticality is essential. 
 Compliance. This criteria indicates the degree to which each work product, activity, task, or 
step must meet an agreed upon standard or guideline. 
 Acceptability or satisfaction. This criteria is usually used with subjective measures, such as 
usability or aesthetics. 
 
 
Measuring Process Quality 
 
The measurement of Process Quality is achieved by collecting both knowledge and achievement 
measures. 
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 The degree of adherence to the standards, guidelines, and implementation of an accepted 
process. 
 Status / state of current process implementation to planned implementation. 
 The quality of the work products created (using product quality measures described above). 
 
Measuring process quality is achieved using one or more measurement techniques, such as: 
 
 progress - such as use cases demonstrated or milestones completed 
 variance - differences between planned and actual schedules, budgets, staffing 
requirements, etc. 
 product quality measures and metrics (as described in Measuring Product Quality section 
above) 
 
De volgende metrieken worden beschreven (mbt proceskwaliteit) in het model 
 
Goodness of Process (at lowest level)  
• Defect rate, defect cause: what is the incidence of defects in a task, and what are the 
causes?  
• Effort and duration: what duration and how much human effort does an activity require?  
• Productivity: per unit of human effort, what does an activity yield?  
• Goodness of work products: what is the level of defects in the outputs of a task?  
 
Effectiveness of Process/Tool Change (same as Goodness of Process, but percentage changes rather 
than total values):  
• Defect rate, defect cause  
• Effort and duration  
• Productivity  
• Goodness of work products 
 
 
8 Why do we Measure?  
 
We measure primarily to gain control of a project, and therefore to be able to manage it. We 
measure to evaluate how close or far we are from the objectives we had set in our plan in terms of 
completion, quality, compliance to requirements, etc.  
 
We measure also to be able to better estimate for new projects effort, cost and quality, based on 
past experience. Finally, we measure to evaluate how we improve on some key aspects of 
performance of the process over time, to see what are the effects of changes.  
 
Measuring some key aspects of a project adds a non-negligible cost. So we do not measure just 
anything because we can. We must set very precise goals for this effort, and only collect metrics that 
will allow us to satisfy these goals.  
 
There are two kinds of goals:  
 
 Knowledge goals: they are expressed by the use of verbs like evaluate, predict, monitor. You 
want to better understand your development process. For example, you may want to assess 
product quality, obtain data to predict testing effort, monitor test coverage, or track 
requirements changes.  
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 Change or achievement goals: these are expressed by the use of verbs such as increase, 
reduce, improve, or achieve. You are usually interested in seeing how things change or 
improve over time, from an iteration to another, from a project to another.  
 
Examples:  
 Monitor the progress relative to the plan  
 Improve customer satisfaction  
 Improve productivity  
 Improve predictability  
 Increase reuse  
These general management goals do not translate readily into metrics. We have to translate them 
into some smaller subgoals (or action goals) which identify the actions project members have to 
take to achieve the goal. And we have to make sure that the people involved understand the 
benefits.  
 
Examples  
 
The goal to "improve customer satisfaction" would decompose into:  
 Define customer satisfaction  
 Measure customer satisfaction, over several releases  
 Verify that satisfaction improves  
The goal to "improve productivity" would decompose into:  
 Measure effort  
 Measure progress  
 Calculate productivity over several iterations or projects.  
 Compare the results  
 
Then some of the subgoals (but not all) would require some metrics to be collected.  
Example  
"Measure customer satisfaction" can be derived from  
 Customer survey (where customer would give marks for different aspects)  
 Number and severity of calls to a customer support hotline.  
 
A useful way to categorize these goals is by organization, project and technical need. This gives a 
framework for the refinement discussed above.  
Organizational Needs for Metrics  
An organization needs to know, and perhaps improve, its costs per 'item', shorten its build times 
(time-to market), while delivering product of known quality (objective and subjective), and 
appropriate maintenance demands. An organization may from time to time (or even continuously) 
need to improve its performance to remain competitive. To reduce its risks, an organization needs to 
know the skill level and experience level of its staff, and ensure it has the other resources and 
capability to compete in its chosen sphere. An organization must be able to introduce new 
technology and determine the cost-benefit of that technology. The following table lists some 
examples of the kinds of metrics that are relevant to these needs for a software development 
organization.  
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Concern  Metric  
Item Cost  
Cost per line of code, cost per function point, cost per 
use case. Normalized effort (across defined portion of 
life cycle, programming language, staff grade, etc.) 
per line of code, function point or use case. Note that 
these metrics are not usually simple numbers - they 
depend on the size of the system to be delivered and 
whether the schedule is compressed.  
Construction Time  
Elapsed time per line of code or per function point. 
Note that this will also depend on system size. The 
schedule can also be shortened by adding staff - but 
only up to a point. An organization's management 
ability will determine exactly where the limit is.  
Defect Density in Delivered Product  
Defects (discovered after delivery) per line of code or 
per function point.  
Subjective Quality  
Ease of use, ease of operation, customer acceptance. 
Although these are fuzzy, ways of attempting 
quantification have been devised.  
Ease of Maintenance  Cost per line of code or function point per year.  
Skills Profile, Experience Profile  
The Human Resources group would presumably keep 
some kind of skills and experience database.  
Technology Capability  
 Tools - an organization should know which 
are in general use, and the extent of expertise 
for those not regularly used.  
 Process Maturity - where does the 
organization rate on the SEI CMM scale, for 
example?  
 Domain Capability - in which application 
domains is the organization capable of 
performing?  
Process Improvement Measures  
 Process execution time and effort.  
 Defect rates, causal analysis statistics, fix 
rates, scrap and rework.  
 
Project Needs for Metrics  
 
A project must meet the following criteria before delivery:  
 required functional and non-functional capabilities  
 various technical constraints  
 budgetary and scheduling constraints  
 certain transition, operational and maintenance characteristics  
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The Project Manager must be able to see if s/he is tracking towards such goals, expanded in the 
following table to give some idea of things to consider when thinking about project measurements:  
 
Concern  
Project Effort and Budget  
 How is project tracking on effort and cost against plan?  
Project Schedule  
 Is the project meeting its milestones?  
Transition/Installation  
 Are the predicted effort, cost and skills requirements acceptable?  
Operation  
 Are the predicted effort and skills requirements supportable by the customer?  
Maintenance/Supportability  
 Are the predicted effort and skills requirements acceptable to the customer?  
Functional Requirements  
 Are the requirements valid, complete?  
 Are the requirements allocated to an iteration?  
 Are the requirements being realized according to plan?  
Non-Functional Requirements  
 Performance  
o Is the system meeting requirements for responsiveness, throughput, recovery 
time?  
 Capacity  
o Can the system handle the required number of simultaneous users? Can the 
web site handle the required number of hits per second? Is there sufficient 
storage for the required number of customer records?  
 Quality Factors  
o Reliability: how often are system failures allowed, and what constitutes a 
system failure?  
o Usability: is the system easy and pleasant to use? How long does it take to 
learn how to use it and what skills are required?  
o Fault tolerance/robustness/resilience/survivability: can the system continue to 
function if failures occur? Can the system cope with bad input? Is the system 
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capable of automatic recovery after failure?  
 Specialty Engineering Requirements  
o Safety: can the system perform without risk to life or property (tangible and 
intangible)?  
o Security/privacy: does the system protect sensitive data from unauthorized 
access? Is the system secure from malicious access?  
o Environmental impact: does the system meet environmental requirements?  
 Other Regulatory or Legal Requirements  
 Constraints  
o External environment: is the system capable of operation in the prescribed 
environment?  
o Resources, host, target: does the system meet its CPU, memory, language, 
hardware/software environment, constraints?  
o Use of commercial-off-the-shelf (COTS) or other existing software: is the 
system meeting its reuse constraints?  
o Staff availability and skills: can the system be built with the number and type 
of staff available?  
o Interface support/compatibility: can the system support required access to and 
from other systems?  
o Reusability: what provisions are made for the system to be reusable?  
o Imposed standards: are the system and the development method compliant?  
o Other design constraints (architectural, algorithmic, for example):  is the 
system using the required architectural style? Are the prescribed algorithms 
being used?  
 
This is an extensive, but not exhaustive list, of concerns for the Project Manager. Many will require 
the collection and analysis of metrics, some will also require the development of specific tests (to 
derive measurements) to answer the questions posed.  
Technical Needs for Metrics  
 
Many of the project needs will not have direct measures and even for those that do, it may not be 
obvious what should be done or changed to improve them. Lower level quality-carrying attributes 
can be used to build in quality against various higher level quality attributes such as those identified 
in ISO Standard 9126 (Software Quality Characteristics and Metrics) and those mentioned above in 
Project Needs. These technical measures are of engineering (structural and behavioral) 
characteristics and effects (covering process and product), that contribute to project level metrics 
needs. The attributes in the following table have been used to derive a sample set of metrics for the 
Rational Unified Process work products and process.  
 
Quality  Attributes  
Goodness of Requirements  
Volatility: frequency of change, rate of introduction of 
new requirements  
Validity: are these the right requirements?  
Completeness: are any requirements missing?  
Correctness of expression: are the requirements properly 
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stated?  
Clarity: are the descriptions understandable and 
unambiguous?  
Goodness of Design  
Coupling:  how extensive are the connections between 
system elements?  
Cohesion: do the components each have a single, well-
defined purpose?  
Primitiveness: can the methods or operations of a class be 
constructed from other methods or operations of the 
class? If so they are not primitive (a desirable 
characteristic).  
Completeness: does the design completely realize the 
requirements?  
Volatility: frequency of architectural change.  
Goodness of Implementation  
Size: how close is the implementation to the minimal size 
(to solve the problem)? Will the implementation meet its 
constraints?  
Complexity: is the code algorithmically difficult or 
intricate? Is it difficult to understand and modify?  
Completeness: does the implementation faithfully realize 
all of the design?  
Goodness of Test  
Coverage: how well does the test exercise the software? 
Are all instructions executed by a set of tests? Does the 
test exercise many paths through the code?  
Validity: are the tests themselves a correct reflection of 
the requirements?  
Goodness of Process (at lowest level)  
Defect rate, defect cause: what is the incidence of defects 
in a task, and what are the causes?  
Effort and duration: what duration and how much human 
effort does an activity require?  
Productivity: per unit of human effort, what does an 
activity yield?  
Goodness of work products: what is the level of defects in 
the outputs of a task?  
Effectiveness of Process/Tool Change  
(same as Goodness of Process, but percentage changes 
rather than total values):  
Defect rate, defect cause  
Effort and duration  
Productivity  
Goodness of work products  
What is a Metric?  
 
We distinguish two kinds of metrics:  
 A metric is a measurable attribute of an entity. For example, project effort is a measure (that 
is, metric) of project size. To be able to calculate this metric you would need to sum all the 
time-sheet bookings for the project.  
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 A primitive metric is a raw data item that is used to calculate a metric. In the above example 
the time-sheet bookings are the primitive metrics. A primitive metric is typically a metric 
that exists in a database but is not interpreted in isolation.  
 
Each metric is made up of one or more collected metrics. Consequentially each primitive metric has 
to be clearly identified and its collection procedure defined.  
Metrics to support change or achievement goals are often "first-derivative" over time (or iterations 
or project). We are interested in a trend, not in the absolute value. To "improve quality" we need to 
check that the residual level of known defects diminishes over time.  
Templates  
Template for a metric  
Name  Name of the metric and any known synonyms.  
Definition  The attributes of the entities that are measured using this 
metric, how the metric is calculated, and which primitive 
metrics it is calculated from.  
Goals  List of goals and questions related to this metric. Also some 
explanation as to why the metric is being collected.  
Analysis procedure  How the metric is intended to be used. preconditions for the 
interpretation of the metric (e.g., valid range of other 
metrics). Target values or trends. Models of analysis 
techniques and tools to be used. Implicit assumptions (for 
example, of the environment or models). Calibration 
procedures. Storage.  
Responsibilities  Who will collect and aggregate measurement data, prepare 
the reports and analyze the data.  
 
Template for a primitive metric  
Name  Name of the primitive metric  
Definition  Unambiguous description of the metric in terms of the 
project's environment  
Collection procedure  Description of the collection procedure. Data collection 
tool and form to be used. Points in the lifecycle when data 
are collected. Verification procedure to be used. Where 
will the data be stored, format, precision.  
Responsibilities  Who is responsible for collecting the data. Who is 
responsible for verifying the data.  
Metrics Tasks  
There are two tasks:  
 Define measurement plan  
 Collect measures  
Define measurement plan is done once per development cycle - in the inception phase, as part of 
the general planning activity, or sometimes as part of the configuration of the process in the 
development case. The measurement plan may be revisited like any other section of the software 
development plan during the course of the project.  
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Collect measures is done repetitively, at least once per iteration, and sometimes more often; for 
example, weekly on an iteration spanning many months.  
The metrics collected are part of the Status Assessment document, to be exploited in assessing the 
progress and health of the project. They may also be accumulated for later use in project 
estimations and trends over the organization.  
How are the Metrics Used?  
 
Estimation  
The project manager in particular is faced with having to plan - assign resources to tasks with 
budgets and schedules. Either effort and schedule are estimated from a judgment of what is to be 
produced, or the inverse - there are fixed resources and schedule and an estimate of what can be 
produced is needed. Estimation typically has to do with the calculation of resource needs based on 
other factors - typically size and productivity - for planning purposes.  
 
Prediction  
Prediction is only slightly different from estimation, and is usually about the calculation of the future 
value of some factor based on today's value of that factor, and other influencing factors. For 
example, given a sample of performance data, it is useful to know (predict) from it how the system 
will perform under full load, or in a resource constrained or degraded configuration. Reliability 
prediction models use defect rate data to predict when the system will reach certain reliability 
levels. Having planned an activity, the project manager will need data on which to predict 
completion dates and effort at completion.  
 
Assessment  
Assessment is used to establish the current position for comparison with a threshold, say, or 
identification of trends, or for comparison between alternatives, or as the basis for estimation or 
prediction.  
 
 
 
9 QA plan 
 
In de fasen… 
 
    * Project Management   >  Plan the Project   >  Develop Quality Assurance Plan 
    * Project Management  >  Refine the Development Plan  >  Develop Quality Assurance Plan 
 
…Maakt de project manager een QA Plan. 
 
The Quality Assurance Plan is a composite document which contains all the information necessary to 
carry out the quality assurance tasks for the project. While much of the information referenced by 
the Quality Assurance Plan is also referenced in the Software Development Plan, it is still important 
to develop both plans because they have a different purpose. 
 
The Quality Assurance Plan is used to plan a program of reviews and audits that will check that the 
defined project process is being followed correctly, as defined by the various supporting plans that it 
references. It can be thought of as the "quality view" of the project's plans, whereas the Software 
Development Plan presents a "delivery view". 
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In this task, the Project Manager defines and/or reviews the Quality Assurance program for 
appropriateness and acceptability, and coordinates with the developers of the referenced plans. 
 
 
Ensure Quality Objectives are Defined for the Project    
 
The Project Manager may not necessarily define the quality goals for the project, but ensures that 
these definitions are created and agreed by the customer, and captured ultimately in the Software 
Requirements Specification. The developing organization may also have a standard set of quality 
goals, in a quality policy statement, which can form the basis for these definitions. 
 
Where possible, these objectives should be described in measurable terms. For example: 
 
 "Zero known severity 1 defects" (...and include a definition of a severity 1 defect) 
 "Maximum 3 second response time" 
 "User can pick up software and begin entering account information within 1 hour" 
 
 
Define Quality Assurance Roles and Responsibilities    
 
The next step is to define the organization, roles and responsibilities that will participate in these 
tasks. This should include the reporting channel for the results of Quality Assurance reviews. In many 
situations, the Quality Assurance task should submit its reports directly to the Project Review 
Authority. The Rational Unified Process recommends that the Software Engineering Process 
Authority (SEPA) should have responsibility for the process aspects of quality, and perform process 
reviews and audits, as well as ensuring the proper planning and conduct of the review events 
described in the Review and Audit section of the Quality Assurance Plan. 
 
 
Coordinate With Developers of Referenced Plans    
 
The Quality Assurance Plan also references a number of other plans describing project standards and 
how various supporting process (e.g. configuration management) to be handled. This information is 
used to help determine the types of Quality Assurance reviews that will be done, and their 
frequency. The referenced plans would normally include the following: 
 
 Documentation Plan 
 Measurement Plan 
 Risk Management Plan 
 Problem Resolution Plan 
 Configuration Management Plan 
 Software Development Plan 
 Test Plan 
 Subcontractor Management Plan 
 
 
Define Quality Assurance Tasks and Schedule    
 
Identify the tasks of Quality Assurance. Typically these reviews would include: 
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 Audit/review of project plans to ensure they follow the defined delivery process for the 
project. 
 Audit/review of project to ensure the work performed is following the project plans. 
 Approval of deviations from the standard organizational project processes. 
 Process improvement assessments 
 
The Project Review Authority and Project Manager together determine the schedule for Quality 
Assurance reviews and audits, and the schedule is captured in the project and iteration plan, which 
may then be referenced from the Quality Assurance Plan. The contract may also allow the customer 
to request audits. 
 
 
10 Process Improvement 
 
Lead Process Engineer 
Maintain the process 
Improve the process 
 
SEPG Member 
A member of a group chartered by management to build and reinforce sponsorship of SPI, nurture 
and sustain improvement activities and ensure coordination of the SPI effort throughout the 
organization. 
 
TWG Member 
A TWG member is part of a group that addresses a particular problem of the SPI program. 
 
 
Maintain the process 
 
Assess Process Needs   
 
Asses the current software development and maintenance processes in the Result Development 
Case against the Result Centre vision. Based on the assessment, set or adjust objectives for the 
software development and maintenance processes. 
 
Create / Tailor the Process   
 
Based on the objectives set in the Assess Process Needs discipline, the Tailor Process discipline 
create new or customizes existing software development and maintenance processes and creates a 
new Result Development Case. 
 
Deploy the Process   
 
After tailoring a process, the new process needs to be implemented. Implementation requires 
prototyping, training and mentoring. 
 
Support Project Teams   
Tbd 
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Improve the process 
 
- Establish rationale, business goals and objectives   
- Build sponsorship   
- Determine current as-is and desired to-be state   
- Develop Recommendations   
- Set Priorities  
- Develop Approach   
- Plan Actions   
- Create Solution   
- Charter Infrastructure   
- Pilot/Test Solution   
- Refine Solution   
- Implement Solution 
 
 
 
11 Specifieke taken die iets zeggen over kwaliteit 
 
11.1 Determine Test Results 
 
Deployment   >  Manage Acceptance Test for Custom Install   >  Determine Test Results 
Deployment  >  Manage Acceptance Test  >  Determine Test Results 
Test  >  Validate Build Stability  >  Determine Test Results 
Test  >  Test and Evaluate  >  Determine Test Results 
Test  >  Achieve Acceptable Mission  >  Determine Test Results 
 
Subtaken 
 
Stap Beschrijving Opmerking 
Make an assessment of the current 
quality experience 
Purpose:  To give feedback on the 
current perceived or experienced 
quality in the software product. 
Formulate a summary of the current 
quality experience, highlighting both 
good and bad aspects of the software 
products quality 
Het gaat hier om productkwaliteit. 
Make an assessment of outstanding 
quality risks 
Purpose:  To provide feedback on 
what remaining areas of risk provide 
the most potential exposure to the 
project.  
Identify and explain those areas that 
have not yet been addressed in terms 
of quality risks and indicate what 
impact and exposure this leaves the 
team.  
Provide an indication of what priority 
you consider each outstanding quality 
risk to have, and use the priority to 
indicate the order in which these 
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issues should be addressed.  
 
 
 
11.2 Monitor Project status 
 
Project Management   >  Monitor & Control Project   >  Monitor Project Status 
 
Subtaken 
 
Derive quality indicators 
In addition to monitoring the work progress, the project manager also monitors the quality of the 
project work products. Quality metrics (again as defined by the project's Measurement Plan), are 
consolidated to provide an overall picture of the project's status compared to its stated quality 
objectives. 
 
 
Evaluate indicators vs. plans 
 
Having derived the project's progress and quality indicators, the project manager compares these 
against the expected state of the project as defined by the Software Development Plan and Iteration 
Plans. At this point the project manager will evaluate the following: 
 
 Have all planned tasks been completed? 
 Have all work products been published as planned? 
 Is the estimated effort to complete tasks that are "in progress" within plan? 
 Are quality metrics (e.g. open defect counts) within planned tolerances? 
 
The project manager will also review the risk indicators identified for each risk on the Risk List to 
decide whether any risk mitigation strategies should be activated at this time. 
 
The project manager, in reviewing progress against the Iteration Plan, should always have in mind 
that an iteration is timeboxed, and start to consider and report what functionality can be omitted 
from an iteration, if it appears the original plan cannot be achieved, rather than reporting a schedule 
slip for the iteration. 
 
Any issues that have been reported are captured on the project's Issues List (which will be reported 
in the Status Assessment). Issues that fall within the project manager's authority should be resolved 
directly, as part of Task: Handle Exceptions and Problems; it may sometimes be necessary to raise 
the profile of an issue, for example, by raising a Change Request to track it, or by updating the Risk 
List, if the issue is important, or of wider interest. 
 
Issues arising that require escalation to the Project Review Authority are included in the Status 
Assessment and forwarded to the PRA for resolution. Often this is done during the PRA Project 
Review task. 
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11.3 Define Monitoring & Control Processes 
 
Project Management   >  Plan the Project   >  Define Monitoring & Control Processes 
Project Management  >  Refine the Development Plan  >  Define Monitoring & Control Processes 
 
Define project indicators    
 
Project "indicators" are pieces of project information that give a picture of the health of the project's progress against the 
software development plan. Typically a project manager will be concerned with indicators that apply to the project's scope 
of work, budget, quality, and risks. As a project progresses, the project manager will monitor these indicators and instigate 
corrective actions when they exceed pre-defined trigger conditions (see Define procedure & thresholds for corrective 
action). These project indicators may include the following: 
 
    * Total spending vs. budget 
    * Revised scope (work done + estimates to complete) vs. planned scope 
    * Defect density vs. quality objectives 
    * Risk indicators (situations that tell you a risk is being realized) 
 
The definition of these indicators is driven by the project's budget, quality objectives and schedule (detailed in the 
Software Development Plan) and is captured in the project's Measurement Plan and Risk Management Plan. 
 
Define sources for project indicators    
 
The projector indicators, in most cases, will be consolidated project measures calculated from more granular primitive 
metrics. that are reported by the project team on a regular basis. How these primitive metrics are to be captured, and the 
process for using them to calculate the project indicators is defined in the project's Measurement Plan. 
 
Other indicators (especially risk indicators) may be simply the status of whether a particular situation has occurred or not. 
For these cases, the source of the information on the indicator status is all that needs to be identified. 
 
Section 4.4 Project Monitoring and Control of the Software Development Plan should include a brief description of the 
project indicators that will be used on your project. Note that there are separate sub-sections in this section of the SDP 
covering control of the project's schedule, budget, and quality. Control of project requirements is dealt with separately in 
the Requirements Management Plan. 
 
Define procedure for team status reporting    
 
Once the primitive metrics and project indicators have been defined, you should define the procedure and reporting 
frequency for project team members to report their status. This procedure should describe the process for booking time 
against activities, reporting the completion of tasks, achievement of project milestones and reporting of issues. To ensure a 
consistent flow if information, it is typical for standard templates to be defined for timesheets and team member status 
reports. 
 
This procedure is documented in Section 4.4.5 Reporting Plan of the Software Development Plan.  
 
Define procedure thresholds for corrective action    
 
In order to maintain effective control of the project, the project manager defines threshold (or trigger) values/conditions 
for each of the defined project indicators. These threshold conditions are recorded in the appropriate sections of Section 
4.4 Project Monitoring and Control of the Software Development Plan. 
 
When these thresholds are exceeded, the project manager must take corrective action in order to bring the project back 
on track. Depending on the severity of the condition, the project manager may be able to resolve the situation within his  
authority (by issuing appropriate work orders). If the situation goes beyond the project manager's authority he will need to 
issue a Change Request and activate the project's change control process. 
 
Define procedure for project status reporting    
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Section 4.4.5 Reporting Plan of the Software Development Plan should also describe the frequency and procedure for the 
project manager to report project progress to the Project Review Authority (by issuing a Status Assessment). This 
procedure describes when and where scheduled and un-scheduled PRA Reviews will occur, and what information is to be 
included in the Status Assessment. The project manager will use the Issues List for continuous recording and tracking of 
problems (that are not the subject of some other management control instrument, such as the Change Request or the Risk 
List) in the periods between the production of Status Assessments.  
 
 
11.4 Develop Measurement Plan 
 
Project Management   >  Plan the Project   >  Develop Measurement Plan 
Project Management  >  Refine the Development Plan  >  Develop Measurement Plan 
 
The Measurement Plan describes the goals which the project must track towards for successful completion and the 
measures and metrics to be used to determine whether the project is on track. 
 
The task Develop Measurement Plan is done once per project, in the inception phase, as part of the general planning 
activity. The measurement plan may be revised, like any other section of the software development plan, during the course 
of the project. 
 
Define the Primary Management Goals    
 
Purpose  To determine and record the important functional, non-functional, budgetary and schedule requirements and 
constraints, which need to be tracked.  
 
The Project Manager should decide which of the project's requirements and constraints are important enough to require 
an objective monitoring program. Additionally, organizational requirements may be imposed that are related to business 
needs (cost reduction, time-to-market and productivity improvements), not directly to project needs. Typically, a project 
manager will want to track the growth in capability and reliability of the software under construction, as well as 
expenditures (effort, schedule, other resources), and there may be performance and other quality requirements, as well as 
memory and processor constraints. See Guideline: Metrics for more details. The sources of information for selection of 
goals include the Vision, Risk List and Business Case, as well as organizational requirements and constraints not specified in 
the Rational Unified Process. 
 
Validate the Goals    
Purpose  To review the relevance, clarity, feasibility and sufficiency of the selected goals  
 
The Project Manager should review the selected goals with relevant stakeholders to ensure that the focus of the goals 
selected is correct, that there is adequate coverage of all areas of interest and risk, that it is possible to reduce the goals to 
collectible metrics and that adequate resources can be committed to the measurement program. 
 
Define the Subgoals    
Purpose  Analyze complex goals to determine subgoals to which metrics can be applied  
 
It may be difficult or impossible to formulate direct measures for some high-level or complex goals. Instead it is necessary 
to decompose such a goal into simpler subgoals, which together will contribute to the achievement of the high-level goal. 
For example, project costs will not usually be tracked simply through a single overall cost figure, but through some Work 
Breakdown Structure, with budget allocated to lower levels and cost information collected at this lower level of 
granularity. The depth of decomposition should be limited to a maximum of two levels of breakdown below the primary or 
high-level goal. This is to limit the amount of data collection and reduction needed, and because it may become very 
difficult in deep hierarchies to be sure that tracking the subgoals is really contributing to understanding progress against 
the high-level goal. 
 
Identify the Metrics Required to Satisfy the Subgoals    
Purpose  To determine the metrics which will enable the subgoals to be tracked  
 
The task here is to associate the subgoals with some entity or work product with measurable properties or attributes. 
Metrics that are objective and easily quantified are to be preferred. 
 
Identify the Primitive Metrics Needed to Compute the Metrics    
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Purpose  To determine the basic measurements that will be used to derive the metrics  
 
In this step, the elementary data items, from which the metrics will be derived, are identified. These are the items that will 
need to be collected. 
 
Write the Measurement Plan    
Purpose  To produce the Measurement Plan artifact  
 
The Measurement Plan captures the goals, subgoals and the associated metrics and primitive metrics. It will also identify 
the resources (for example Project Measurements) and responsibilities for the metrics program. 
 
Evaluate the Measurement Plan    
Purpose  To check the Measurement Plan for consistency, clarity, appropriateness, feasibility and completeness  
 
The Project Manager should have the Measurement Plan reviewed by the following: 
 
        * people directly engaged in the metrics program (in the default organization, the Assessment Team, see Guideline: 
Software Development Plan: Project Organization 
        * the Project Review Authority (PRA) 
        * a metrics expert external to the project, unless individuals in the Assessment Team are experts 
 
Put in Place the Collection Mechanisms    
Purpose  To establish the means to collect, record, reduce and report the planned measurements  
 
The instructions, procedures, tools and repositories for metrics collection, computation, display and reporting have to be 
acquired or produced, installed and set-to-work according to the Measurement Plan. This will include the Project 
Measurements artifact. 
 
 
11.5 Project Review Authority (PRA) Project Review  
 
Project Management   >  Monitor & Control Project   >  Project Review Authority (PRA) Project 
Review 
 
The PRA Project Review is a regularly scheduled status meeting where the project progress, issues, 
and risks are reviewed with the Project Review Authority. The meeting is also used as a forum for 
raising issues that are beyond scope of the project manager's authority to resolve. 
 
The PRA Project Review meeting is a meeting between the Project Review Authority and the 
project's management team (the project manager, plus the team leads for the various functional 
areas of the project team). The nature of the PRA as an organizational entity is defined in the 
Software Development Plan. 
 
Once the attendees of the meeting have been identified, set a date/time for the meeting to take 
place. It is important that you provide sufficient lead time to allow the participants to review the 
materials that will be discussed at the meeting. 
 
Distribute Meeting Materials    
 
Prior to the meeting, distribute the Status Assessment (developed in the Report Status task) to the 
reviewers. Make sure it is sent out sufficiently in advance of the meeting to allow the reviewers 
adequate time to review it. 
 
Conduct PRA Project Review Meeting    
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During the meeting, the project manager presents the Status Assessment to the PRA. If the PRA has 
any questions about the progress of the project, these may be addressed at this time, or captured as 
an action item for the project management team. If any project issues are raised, the group may 
discuss possible solutions and assign action items to the PRA or the project management team. Any 
action items are captured in the Review Record for later follow-up. 
 
The project manager's presentation should cover: 
 
 Major project milestones that have been achieved 
 Progress deviations from the targets in the Software Development Plan 
 Schedule/effort variances 
 Variances in spending vs. budget 
 Changes in the estimated scope of work 
 Variances in quality metrics 
 Status of project risks: 
 Any existing risks that have become realized 
 Any new risks that have been identified 
 Issues arising - usually these are problems that the project manager has to forward to the 
PRA for resolution 
 Follow-up from previous PRA Project Reviews - status of action items from previous 
meetings 
 Upcoming project milestones 
 
Record Minutes    
 
At the end of the meeting, a Review Record is completed capturing any important discussions or 
action items, and distributed to the meeting attendees. The project manager feeds any action items 
assigned to the project team into the Schedule and Assign Work task, raising Change Requests and 
Work Orders as appropriate. 
 
